科 林 -斯 特 朗 (Colin Strong) 是 英国 消费 者 研究 hh 现 就 任 居 世界 领导 地 位 的 
市 场 研究 集团 益 普 索 (Ipsos) 行为 科学 全 球 首 EIA. E 以来， 他 的 研究 工作 一 直 围 绕 数据 和 行为 科学 ， 关注 数据 经 济 如 何 重 构 个 人 、 
社会 和 文化 动态 状况 ， 探 索 如 何 从 海量 数据 中 获取 消费 者 新 润 见 ， 研 究 数据 经 济 如 何 重 塑 消费 者 期 望 ， 并 彻底 重建 企业 的 商业 模式 和 公共 政 
策 。 他 运用 行为 科学 指导 数据 分 析 ， 倡 导 利用 行为 科学 帮助 企业 、 政 府 和 社会 应 对 各 种 挑战 。 


PE A 度 思考 大 数据 带 来 的 机 会 和 挑 成 的 结晶 ， 涵 盖 了 三 大 方面 : 如 何 解读 和 思考 A 


RE 
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的 缺陷 ? 如 何 运用 社会 科学 所 创建 的 大 数据 的 机 会 ? 数据 经 济 如 何 重 建 消费 者 和 企业 2 间 的 美 系 及 对 企业 有 十 么 意义 ? 
eh ss 组 织 可 借 此 实现 其 数据 资产 的 价值 。 本 书 首先 探讨 了 数据 分 析 的 基本 内 容 ， 并 指 
出 由 于 没有 充分 重视 数据 分 析 的 基本 原则 ， 目 前 诸多 大 数据 行动 计划 方案 失 之 偏 颇 ， 然 后 提出 了 明智 的 数据 策略 ， Te ee 
蓝图 ， 从 而 解决 企业 面临 的 战略 业务 挑战 ; 最 后 探讨 了 消费 痢 在 以 数据 为 召 介 的 世界 中 的 体验 ， 数据 的 使 用 迫使 企业 开始 考虑 消费 者 授权 、 隐 
eee ANE BM ac, ERE BOO ARAN oe ZINA, URATA tis 新 的 分 析 方 法 来 支持 新 的 商业 模 
I\o 

dl a HAR Lf] NT ZK PB ST 来 的 海量 数据 ? 如 何 突 破 简单 的 战术 层面 的 预测 分 析 ， 通 过 大 数据 深入 理解 人 
类 行为 ， 制 定 更 高 层面 的 消费 者 战略 ? KRA 至 


在 释放 大 数据 的 价值， 8 助 指导 营销 管理 者 、 品 牌 经 理 、 BERAE EEA A CLAN 
是 高 客户 满意 度 ， 改 进 企 


ne Et aptncneereinies 从 战略 上 利用 大 数据 重新 定义 客户 关系 ， 
业 的 财务 业绩 。 


本 书 的 翻译 得 到 了 浙江 师范 大 学 经 济 与 管理 学 院 和 外 国语 学 院 许多 老师 和 学 生 的 热情 帮助 与 支持 。 陶 名 舟 、 陆 阳 苗 、 孙 亦 伟 、 周 岩 、 宗 奕 营 、 
TIES, IKE oo ARE 书 £ if i 5 DEN 5 书 
翻译 的 有 吴 振 阳 (目录 、 前 言 、 致 谢 ) ， 方 思 x ; 、 
BZ (第 6 章 ) , KE, Wb. gi (第 7 章 ) ， 虞 晓 双 (第 8 章 ) ， 杨 如 (第 9 章 、 第 10 章 ) ， 陈 瑛 、 高 晓 倩 、 李 和 
婷 〈 第 12 章 ) 、 宗 奕 营 、 备 佳 云 (第 13 章 ) 、 周 岩 〈( 结 语 ) 。 参 与 翻译 初稿 校对 的 有 虞 晓 双 (第 5 章 、 第 6 章 ) 、 网 

Bet (第 13 章 ) 。 吴 振 阳 负责 全 书 翻译 的 统 稿 和 最 终 修改 核定 。 在 此 真诚 感谢 上 述 各 位 老师 和 同学 为 本 书 翻译 所 付出 的 诸多 辛苦 和 努力 ! 在 
本 书 翻译 过 程 中 ， 本 书 作者 科 林 -斯 特 朗 和 浙江 师范 大 学 经 济 与 管理 学 院 祝 亚 雄 老师 给 予 了 各 种 帮助 与 支持 ， 在 此 也 一 并 致 以 诚 执 的 谢意 ! 


本 书 涉 及 了 大 量 最 新 的 大 数据 及 营销 方面 的 知识 和 丰富 有 趣 的 研究 案例 ， 在 翻译 过 程 中 ， 译 者 颇 受 教 益 ， 但 也 感受 到 了 很 大 的 挑战 ， 因 此 ， 敬 
请 专家 读者 对 翻译 中 存在 的 各 种 问题 进行 批评 指正 ! 


吴 振 阳 
2017 年 9 月 
于 浙江 师范 大 学 
富生 一 一 
AS 
只 要 涉及 大 数据 ， 无 论 是 谁 都 会 注意 到 与 之 相关 的 争论 已 日 益 两 极 化 。 一 方面 ， 热 情 倡导 大 数据 价值 的 人 认为 ， ARET KURKA T RNN 
经 营 方式 ， EE MLO, 而 另 一 方面 ， 怀 疑 论 者 认为 ， 大 数据 的 宣传 言 过 其 它 并 没有 从 根 


“LACE LIEN. 


FRKE EE AA ET AA AMAA TE Se He LAS KE, KRR RAKE 
从 中 获取 意义 和 生活 在 数据 媒介 世界 的 体验 。 aT e ， 但 这 是 本 书 的 核心 所 在 。 本 书 所 阐述 的 大 部 分 内 容 也 
适合 非 营利 组 织 和 政府 机 构 ， 但 为 了 简化 起 见 ， 还 是 把 企业 作为 主要 参照 对 象 。 
A 


4 然 ， 大 数据 有 时 不 免 会 被 寺 大 其 词 。 在 这 一 点 上 ， 技 术 专 家 通常 需要 负 主 要 责任 。 他 们 经 常会 让 我 们 认为 ， 只 要 把 各 种 人 类 行为 简化 成 一 系 
IR, IBAA de 这 种 人 类 行为 的 简化 主义 观点 没有 认识 到 我 们 生活 的 世界 、 居 ERWEE RANT IRENI 
不 境 条 件 的 复杂 性 。 简 单 地 利用 大 煞 据 个 人 数据 ) ， 意 味 着 营销 人 员 降 低 了 大 数据 的 作用 ， 使 之 成 为 组 织 t 的 战术 而 不 是 战略 组 成 各 分 。 


怀疑 论 者 则 没有 看 到 大 数据 的 潜在 价值 。 我 们 非常 全 面 、 密 切 和 连续 一 致 地 追踪 我 们 的 行为 ， 可 以 获取 极为 丰富 的 资源 ， 不 可 能 看 不 到 在 这 
些 * 山 里 “确实 大量 的 “金子 ”。 问 题 是 ， 这 是 什么 东西 ? 如 何 才 能 找到 ? 


本 书 要 曾 述 的 是 ， 营 销 人 员 如 何 从 技术 专家 那里 重新 夺回 大 数据 的 控制 权 和 如 何 更 多 地 从 战略 角度 来 重审 大 数据 的 意义 。 这 样 做 势必 会 使 营销 
职业 重 焕 生 机 活力 。 理 解 人 类 行为 的 数据 是 营销 人 员 和 社会 科学 家 的 一 项 长 期 有 效 的 技能 。 我 们 开始 看 到 ， CHAR SER, WINANS EE 
能 可 以 帮助 我 们 有 效 理 解 和 解释 数据 。 当 然 ， 新 的 挑战 也 日 益 明显 ， 而 这 恰恰 意味 着 我 们 需要 用 原始 的 方式 来 考虑 这 些 问 题 。 


我 们 能 够 从 数据 痕迹 中 获取 很 多 有 价值 的 东西 ， 但 许多 分 析 和 解释 仍然 停留 在 很 
争 中 脱颖而出 的 能 力 ， 而 这 就 创造 了 一 个 机 会 。 人 类 的 行为 是 复杂 的 ， 但 大 数据 
为 为 复杂 性 提供 了 寻求 差异 化 的 机 会 。 


在 开发 利用 大 数据 带 来 的 机 会 方面 ， Lees SR AEE SALA. SUM Let (cyber psychology) 计算 社会 学 
(computational sociology) 、 分 析 (cultural analytics) 之 类 的 新 领域 正方 兴 未 艾 。 因 此 ， 我 伯 可 以 充分 利和 大 数据 和 提高 
言 息 处 理 能 力 ， 对 人 类 a Nes 通过 这 些 新 的 领域 ， 企 业 林 以 投 到 探索 隐藏 在 数据 泥沼 中 的 意义 的 新 方法 。 


在 所 有 这 些 当 中 ， 我 们 不 能 忘记 消费 者 体验 。 这 是 因为 是 消费 者 产生 了 这 些 数据 ， 而 且 他 们 还 是 这 些 数 据 所 产生 的 活动 的 接受 者 。 消 费 者 愿意 


ia 


Ee mt 


基本 的 行为 层面 上 。 企 业 力图 差异 化 ， 但 技术 削弱 了 企业 在 竞 
提供 了 理解 复杂 性 的 新 方式 。 复 条 性 应 该 是 营销 人 员 的 朋友 ， 


参与 其 中 吗 ? 我 们 需要 探索 消费 者 理解 其 体验 的 方式 ， 因 为 诸如 隐私 和 授权 之 类 的 问题 本 身 正 在 迅速 成 为 企业 差异 化 的 来 源 。 


虽然 书 中 有 很 多 有 用 的 指导 原则 ， 但 本 书 并 不 是 详细 的 使 用 方法 手册 。 本 书号 召 组 织 抓 住 机 会 ， 了 解 如 何以 令 人 激 奋 的 新 方式 利用 大 数据 更 好 
地 理解 消费 者 。 本 书 的 核心 是 ， 为 了 明智 应 对 大 数据 ， 我 们 确实 需要 深入 理 KY. 如 果 我 们 不 能 了 解 在 此 过 程 中 可 能 陷入 的 陷阱 ， 也 就 
È e 我 们 需要 行为 框 保 模式 来 帮助 我 们 探索 数据 集 。 为 了 理解 企业 如 何 能 够 最 有 效 地 执行 数据 战略 ， 我 们 需要 理解 人 类 如 何 应 对 数 


本 书 旨 在 帮助 企业 以 独特 的 方式 来 分 析 思 考 数据 。 在 这 一 过 程 中 ， 
和 辩论 。 感 谢 你 阅读 本 书 并 加 入 其 中 。 


尔 可 能 会 开始 以 不 同 的 方式 来 观察 人 类 。 作 者 希望 本 书 能 够 激发 大 家 的 思考 
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在 本 书 的 写作 和 出 版 过 程 中 ， 作 者 有 幸 得 到 了 许多 个 人 和 组 织 的 易 力 相助 ， 在 此 表示 诚挚 的 谢意 ! 首先 ， 我 要 感谢 我 的 妻子 Joanne， 在 本 书 
的 各 个 方面 ， 她 都 给 了 我 非常 热情 的 鼓励 和 支持 。 其 次 ， 我 要 感谢 同事 和 朋友 ， 他 们 和 我 一 起 仔细 思考 、 分 析 讨 论 和 查核 了 各 种 资料 。 我 还 要 
特别 感谢 Guy Champniss 博 士 、Stuart Crawford Browne, Ryan Garner, Alan Mitchell. Corrine Moy. Anders Nielsen, 

Simon Pulman Jones 和 Iain Stanfield. 


我 也 非常 感谢 亨利 :斯 图 亚 特 出 版 社 (Henry Stuart Publications) 能 让 我 在 本 书 第 12 章 引用 发 表 在 《应 用 营销 分 析 》 (Applied 
arketing Analytics) 上 的 一 篇 论文 。 我 同样 感谢 IOS 出 版 社 (IOS Press) 能 让 我 在 本 书 第 11 章 引用 发 表 在 《数字 启蒙 年 鉴 2014》 
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Awareness: A festo for Market Research to Engage with the Language of Images) 的 论文 ， 并 以 此 为 基础 来 撰写 本 书 


第 9 章 的 部 分 内 容 。 我 还 要 下 感谢 Stuart Crawford Browne 在 本 书 前 期 写作 中 所 做 出 的 贡献 。 


第 1 草 这 改变 了 一 切 


纵 观 历史 ， 正 是 我 们 开发 新 技术 的 能 力 推动 了 人 类 的 进步 。 农 业 就 是 一 个 很 好 的 例子 。 在 公元 8 ~ 18 世 纪 ， 农 业 技术 停滞 不 
前 ， 几 乎 没有 取得 任何 新 的 进展 ， 因 此 ，18 世 纪 的 英国 农民 实际 上 仍 在 使 用 尤 利 乌 斯 恺 撒 (Julius Caesar) 时 代 的 工具 。 


到 了 18 世 纪 中 叶 ， 和 詹姆斯 -斯 莫 尔 (James Small) 才 发 明了 首 架 可 用 的 单 镍 马 拉 犁 ， 极 大 地 提高 了 效率 。 当 时 还 取得 了 许 
多 其 他 方面 的 发 展 ， 如 杰 思 罗 - 塔 尔 (Jethro Tull) 发 明 的 种 子 条 播 机 。 英 国之 所 以 能 够 满足 当时 前 所 未 有 的 人 口 增 长 的 需求 ， 
在 很 大 程度 上 ， 要 归功 于 这 些 技术 进步 。 同 时 ， 这 又 刺激 了 人 们 对 产品 和 服务 的 更 大 需求 ， 催 生 了 新 的 失地 劳工 阶层 ， 从 而 为 工 

业 革 命 创造 了 有 利 条 件 。 


正如 尼古拉斯 .卡尔 (Nicolas Carr) 在 他 的 杰作 《浅薄 》 (The Shallows) 1 一 书 中 所 指出 的 那样 ， 科 技 反映 并 塑造 了 我 们 
理解 世界 的 方式 。 例 如 ， 机 械 钟 表 改变 了 我 们 看 待 自我 的 方式 。 钟 表 以 间隔 相同 的 单位 划分 时 间 ， 由 此 ， 我 们 才能 够 开始 理解 划 
分 和 测量 的 概念 。 在 我 们 所 处 的 世界 ， 我 们 开始 看 到 整体 如 何 划分 成 各 个 不 同 的 部 分 ， 而 这 些 不 同 部 分 又 如 何 进 一 步 划 分 成 不 同 
的 子 部 分 。 我 们 开始 认识 到 ， 具 体 可 见 的 物质 世界 表象 背后 还 隐藏 着 抽象 的 规律 。 正 是 这 样 的 思维 方式 驱使 我 们 走出 中 世纪 ， 迈 
向 文艺 复兴 及 后 来 的 启蒙 运动 。 


我 们 使 用 的 工具 一 直 都 在 促进 和 形成 我 们 的 认 知 ， 因 此 ， 这 些 工具 获得 了 突破 性 的 进展 ， 我 们 认识 世界 的 能 力也 会 随 之 
变化 发 展 。 虽 然 我 们 还 未 能 真正 了 解 信 息 技术 将 使 我 们 理解 世界 的 方式 发 生 怎样 的 变化 ， 但 其 确实 正在 发 挥 这 种 巨大 的 影响 。 现 
在 ， 技 术 可 让 我 们 以 一 种 以 前 难以 想象 的 简单 方式 衡量 世界 。 


正如 肯 尼 斯 - 库 克 耶 (Kenneth Cukier) 和 维克托 : 迈 耶 - 舍 恩 伯 格 (Viktor Mayer-Schnberger) 在 《大 数据 时 代 : 生活 、 


工作 和 思维 的 大 变革 》 (Big Data: A revolution that will transform how we live, work and think) “一 书 中 所 指出 的 那 
样 ， 世 界 正 在 日 益 “ 数 据 化 ” ， 即 将 自然 现象 进行 量化 ， 使 之 表格 化 并 进行 分 析 的 过 程 。 我 们 一 直 都 在 力图 数据 化 世界 一 一 如 
思维 导 图 (think mapping) 、 科 学 实验 、 天 和 气 预 报 和 人 口 普查 等 。 然 而 ， 与 以 前 不 同 的 是 现代 信息 技术 推动 这 一 进程 的 程度 。 


言 息 技术 让 我 们 不 仅 能 够 有 效 地 将 现象 转化 成 数据 ， 而 且 还 提高 了 我 们 储存 和 理解 数据 的 能 力 ， 从 而 从 根本 上 改变 了 我 们 量化 世 
界 的 能 力 。 


到 目前 为 止 ， 虽 然 在 很 大 程度 上 数据 化 还 只 停留 在 自然 界 ， 但 我 们 现在 正 处 于 大 多 数 人 类 行为 也 被 “数据 化 ”的 时 代 。 我 们 
可 能 还 没 弄 明白 ， 对 于 我 们 理解 人 类 行为 来 说 ， 这 意味 着 什么 ， 但 可 以 肯定 的 是 ， 其 意义 是 巨大 的 。 在 这 之 前 ,为 了 衡量 和 认识 
人 类 行为 ， 我 们 不 得 不 依赖 各 种 干预 手段 。 我 们 将 人 们 带 到 实验 室 ， 观 察 他 们 在 受 控 条 件 下 如 何 表现 ; 我 们 向 人 们 提出 调查 问 
题 ， 弄 清楚 他 们 对 其 行为 和 态度 的 认识 看 法 ; 我 们 设置 电极 以 追踪 研究 人 大 脑 内 部 的 活动 ; 我 们 提供 生活 记录 工具 来 记录 人 们 每 
天 的 活动 ; 我 们 访问 人 们 的 家 庭 ， 从 而 更 好 地 了 解 他 们 的 生活 方式 ;我 们 将 人 们 召集 到 观察 室 来 讨论 他 们 的 经 历 。 我 们 可 以 通过 
无 数 巧妙 的 方式 来 更 好 地 了 解 自己 及 人 类 同胞 。 

现在 我 们 有 了 一 套 新 的 工具 。 随 着 生活 日 益 数据 化 ， 我 们 已 经 能 够 直接 探究 人 们 的 实际 行为 ， 而 非 他 们 所 说 的 行为 。 新 的 数 
据 来 源 以 一 种 令 人 难以 置信 的 个 性 化 (颗粒 化 ) 且 私 密 的 方式 告诉 我 们 人 们 在 做 些 什么 。 不 仅 如 此 ， 我 们 在 后 面 将 会 看 到 ， 这 种 
数据 还 揭示 了 人 们 的 想法 和 行为 动机 。 相 比 汉 斯 艾 森 克 (Hans Eysenck) 3 等 早期 心理 学 家 当时 所 能 利用 的 粗浅 简陋 的 材料 ， 
我 们 现在 的 数据 来 源 非 常 丰 富 。 以 第 二 次 世界 大 战 中 受伤 的 士兵 为 对 象 ， 汉 斯 . 艾 森 克 研究 了 人 类 的 性 格 。 要 是 现在 他 还 健在 ， 
看 到 如 今 的 研究 可 以 运用 如 此 丰富 的 数据 来 源 ， 他 一 定 会 激动 不 已 。 大 量 新 的 数据 来 源 不 仅 大 幅 降低 了 研究 的 难度 ， 而 且 还 为 我 
们 从 全 新 的 视角 研究 人 类 行为 提供 了 机 遇 。 

学 术 界 非常 及 时 地 认识 到 了 这 种 潜力 。 正 如 新 型 计算 社会 学 家 (computational sociologist) HEHE (Scott 
Golder) 所 说 的 那样 : + 


数据 展现 了 新 气象 : 宏观 上 ， 数 据 来 源 于 全 球 ; 微观 上 ， 数 据 包含 了 大 量 行为 。 这 些 数据 正 广泛 应 用 于 社会 和 行为 科学 领域 。 我 们 在 网 络 上 能 
够 看 到 各 种 数据 ， 网 络 也 不 会 遗忘 任何 数据 。 每 一 次 点 击 数据 库 ， 都 可 能 挖掘 出 对 人 类 行为 的 新 认识 。 


当然 ， 我 们 也 不 会 短缺 可 用 来 进行 分 析 研 究 的 数据 。 随 着 21 世 纪 的 到 来 ，“ 干 年 虫 ”终究 没 让 信息 技术 系统 骨 溃 ， 人 类 收 
集 的 数据 数量 开始 急剧 增长 。 保 尔 . 兹 柯 普 洛斯 (Paul Zikopoulos) 等 人 的 报告 指出 ，?2000 年 ， 全 世界 的 数据 存储 量 为 80 万 拍 
FT (petabyte) 。 未 来 存储 量 还 将 激增 ， 据 预测 ， 到 2010 年 ，“ 全 球 企业 在 磁盘 驱动 器 中 存储 的 新 数据 将 超过 7 艾 字 节 

(exabyte) .….. 消 费 者 在 个 人 电脑 和 笔记 本 电脑 等 设备 上 存储 的 新 数据 将 超过 6 艾 字 节 ”。9 据 谷歌 首席 经 济 学 家 哈 尔 . 瓦 里 安 
(Hal Varian) 预测 (2012 年 Smolan 和 Erwitt 引 用 ) , "现在 人 类 两 天 内 产生 的 数据 相当 于 2003 年 以 前 人 们 产生 的 全 部 数据 之 
和 。 现 在 根本 不 缺 数据 。 


本 书 旨 在 为 那些 想 要 利用 大 数据 资源 深入 了 解 人 类 行为 的 企业 阐述 各 种 机 会 。 毫 无 疑问 ， 很 多 组 织 都 在 越 来 越 频 繁 地 利用 大 
数据 来 全 面 改造 业务 ， 包 括 运作 流程 、 客 户 体验 ， 并 最 终 改 变 其 商业 模式 。8 本 书 特别 关注 的 是 企业 应 该 如 何 运 用 数据 理解 消费 
者 行为 ， 从 而 真正 形成 自己 的 竞争 优势 。 


现在 ， 即 使 是 新 创 的 小 企业 ， 通 过 运用 数字 技术 ， 也 能 迅速 成 为 大 企业 强 有 力 的 竞争 对 手 。 电 脑 制造 商 华硕 就 是 个 很 好 的 例 
子 。 在 《绝对 价值 》 (Absolute Value) ?一 书 中 ， 伊 塔 马尔 .西蒙 森 (Itamar Simonson) 和 艾 曼 纽 . 罗 森 (Emanuel Rosen) 
介绍 了 企业 无 须 投入 巨额 广告 费 ， 只 要 巧妙 地 运用 社交 媒体 就 可 以 将 价格 合理 的 好 产品 成 功 推销 出 去 的 方法 。 此 外 ， 有 了 数字 技 
术 ， 企 业 对 离 岸 生产 、 销 售 和 客户 服务 等 的 管理 无 疑 比 以 往 更 简单 轻松 。 总 而 言 之 ， 多 种 因素 导致 了 业务 同 质 化 现象 的 日 益 加 
剧 ， 而 对 消费 者 的 理解 日 益 成 为 差异 化 的 来 源 之 一 。 一 方面 ， 数 据 提供 了 公平 的 竞争 环境 ， 降 低 了 准 入 门槛 ， 这 使 小 企业 在 与 知 
名 企业 竞争 中 能 够 迅速 形成 自己 的 竞争 优势 。 另 一 方面 ， 这 也 使 小 企业 有 了 新 的 机 会 以 新 的 方式 了 解 消费 者 ， 从 而 制定 出 能 够 带 
来 市 场 急需 的 差异 化 的 竞争 策略 。 


数据 化 的 广度 和 深度 


我 们 的 生活 日 荔 数 据 化 的 方式 广泛 多 样 。 在 这 一 过 程 中 ， 我 们 在 不 经 意 间 就 泄露 了 大 量 的 个 人 信息 。 下 面 列 出 了 其 中 的 几 种 
方式 。 


情绪 与 情感 的 数据 化 


社交 媒体 上 爆炸 式 增 长 的 “自我 报告 ” (self-reporting) 泄露 了 我 们 许多 极为 私密 的 细节 信息 。 例 如 ， 数 以 亿 计 的 人 正在 
使 用 脸谱 (Facebook) 和 推 特 (Twitter) ， 这 是 个 令 人 难以 置信 的 情感 观念 数据 库 。 许 多 市 场 研 究 公司 利用 了 这 一 平台 ， 通 过 
搜索 网 站 来 获取 人 们 对 一 些 特定 问题 ， 通 常 是 某 些 品牌 、 产 品 和 服务 的 详细 情感 信息 。 


互动 /人 际 关 系 的 数据 化 


现在 我 们 不 仅 能 够 了 解 人 们 交往 的 方式 ， 而 且 还 能 够 了 解 他 们 交往 的 对 象 。 因 此 ， 社 交 媒 体 又 通过 将 职业 和 个 人 关系 数据 化 
的 方式 改变 了 我 们 对 关系 的 理解 。 在 此 之 前 ,我们 只 有 通过 直接 接触 才能 获取 关系 数据 ， 这 使 社交 活动 的 研究 通常 只 能 局 限 在 一 
些 俱乐部 、 村 庄 等 小 团体 之 中 。 现 在 有 了 社交 媒体 ， 我 们 能 够 在 全 球 范围 内 探究 各 类 关系 。 


语音 的 数据 化 


数据 化 的 范围 并 不 局 限于 文字 和 各 类 关系 。 语 音 分 析 越 来 越 普 遍 ， 尤 其 是 在 这 种 情况 下 : 作为 与 客服 中 心 互 动 的 一 部 分 ， 越 
来 越 多 的 交谈 对 话 被 录制 并 存储 起 来 。 随 着 语音 识别 技术 的 发 展 ， 以 简易 方式 获取 的 语音 数据 会 不 断 增加 。 客 服 中 心 无 疑 是 语音 
分 析 的 最 大 受益 者 ， 尤 其 是 在 结合 其 他 数据 的 情况 下 。 语 音 分 析 可 以 用 来 找 出 人 们 拨打 电话 的 原因 ， 提 高 分 辨 率 ， 确 保 接 电话 的 
客服 人 员 能 够 按照 提纲 进行 标准 化 应 对 ， 提 高 客服 人 员 的 工作 绩效 ， 增 加 销量 并 确定 问题 所 在 。 


传统 线 下 活动 的 数据 化 


包括 金融 、 医 疗 保健 和 电子 商务 在 内 的 许多 数据 密集 型 行业 ， 都 掌握 了 个 人 行为 和 结果 方面 的 海量 数据 。 在 传统 的 非 数 字 领 
域 ， 人 们 也 逐渐 意识 到 了 大 数据 的 潜力 。 例 如 ， 一 些 原先 一 直通 过 网 上 销售 获取 大 量 数据 的 零售 商 ， 已 经 尝试 通过 实体 店 获取 数 
ET. 


通过 店内 摄像 机 的 图 像 分 析 来 监测 客流 模式 、 根 据 手 机 信号 追踪 顾客 的 位 置 、 购 物 车 上 的 异 频 雷达 收发 机 和 无 线 射频 识别 技 
术 (RFID) 的 运用 ， 这 些 技术 创新 共同 促成 了 这 一 转变 。 如 果 再 结合 交易 和 生活 方式 信息 ， 这 些 技术 创新 就 成 了 提高 客户 忠诚 
度 和 进行 定向 促销 的 基础 。 


人 脸 识别 软件 也 日 趋 成 熟 完 善 。 例 如 ， 一 些 公司 开发 了 能 够 比 以 前 更 灵敏 地 绘制 情绪 反应 的 软件 。10 英 国 超市 巨头 乐购 一 直 
尝试 在 其 旗下 加 油 站 的 收银 台 上 方 安装 电视 屏幕 型 扫描 仪 。 通 过 扫描 顾客 的 双眼 来 确定 顾客 的 年 龄 和 性 别 ， 从 而 有 针对 性 地 向 顾 
客 进行 广告 宣传 。 这 项 技术 也 可 以 根据 日 期 和 时 间 ， 以 及 通过 监视 顾客 的 购买 活动 来 调整 所 提供 的 广告 信息 。11 


文化 的 数据 化 


随 着 我 们 将 文化 产品 数据 化 的 能 力 不 断 提高 ， 我 们 对 文化 是 如 何 随 着 时 间 的 推移 而 改变 的 方式 提出 了 新 的 看 法 。 “文化 分 析 
学 ”这 门 新 学 科 通 常 运用 数字 化 图 像 处 理 和 可 视 化 技术 对 图 像 和 视频 集合 进行 分 析 ， 从 而 探索 文化 趋势 。 谷 歌 推出 的 书籍 词 频 统 
计 器 (Ngram) 可 能 是 此 类 项 目 中 规模 最 大 的 ， 它 对 1800 ~ 2000 年 世界 上 的 520 多 万 本 书籍 进行 了 数据 化 。 


在 过 去 ， 我 们 的 许多 行为 都 不 能 用 大 数据 分 析 法 来 进行 分 析 。 现 在 ， 我 们 已 经 能 够 用 一 些 前 人 难以 想象 的 新 方式 对 这 些 行为 
进行 测量 和 分 析 。 但 是 ， 我 们 或 许 需要 人 花 点 时 间 来 回顾 过 去 并 进行 思考 : 实际 上 我 们 究竟 收集 到 了 什么 ? “数据 ”究竟 包含 哪些 
AS? “数据 ”这 个 词 用 起 来 容易 ， 但 对 它 下 定义 不 容易 。 


什么 是 数据 


实际 上 ， 数据 ”的 英文 “data” 来 源 于 拉丁 文 “dare”， 意 为 “给予”。 因 此 ,数据 的 本 意 为 某 种 现象 所 能 “给 予 ”的 
东西 。 然 而 ， 正 如 评论 家 罗布 - 基 钦 (Rob Kitchin) 所 指出 的 那样 ，1。 “数据 ”通常 指 那些 通过 观察 、 计 算 、 试 验 和 记录 来 获取 
和 提炼 的 要 素 。 13 


因此 ， 我 们 所 理解 的 数据 实际 上 是 “capta” (来 源 于 拉丁 语 capere， 意 为 “获取 ”) ， 即 从 所 有 潜在 数据 集中 选择 和 收获 
的 数据 单位 。 正 如 基 钦 所 说 ， 人 们 用 “datum” 而 非 “captum” 来 表示 这 一 科学 单位 或 许 是 个 历史 意外 。 从 这 一 点 上 讲 ， 科 学 
并 非 处 理 自然 界 “ 给 予 ” 科 学 家 的 东西 ， 而 是 那些 “已 经 获取 ”的 东西 ， 即 科学 家 根据 需要 从 自然 界 中 挑选 出 来 的 东西 。 


这 一 小 段 论述 想 要 强调 的 是 ， 通 过 测量 获得 的 数据 都 是 从 所 有 可 获取 数据 中 挑选 出 来 的 ， 也 就 是 我 们 从 所 有 被 给 予 的 数据 中 
选择 出 来 的 。 因 此 ， 数 据 本 身 就 具有 局 部 性 、 选 择 性 和 代表 性 。 


这 是 本 书 的 关键 问题 之 一 ， 之 后 我 们 还 将 反复 提 及 。 数 据 不 会 “自己 说 话 ”， 所 以 我 们 运用 数据 的 方式 必须 经 过 一 系列 的 选 
择 。 如 果 想 要 理解 所 有 这 些 数据 ， 就 需要 理解 我 们 借以 观察 数据 的 透视 镜 。 


定义 大 数据 
有 关 大 数据 方面 的 著述 可 谓 是 汗 牛 充 栋 ， 因 此 ， 花 时 间 定 义 大 数据 似乎 就 显得 无 足 轻 重 了 。 但 是 ， 构 成 我 们 对 大 数据 的 共识 
的 不 同 要 素 有 助 于 我 们 对 人 类 行为 的 进一步 认识 ， 因 此 ， 这 一 点 仍 值得 一 提 。 


无 论 在 学 术 界 还 是 商界 ， 大 数据 都 没有 统一 的 定义 ， 但 是 ， 在 新 知识 的 一 项 调查 中 ， 罗 布 - 基 钦 确定 了 大 数据 的 一 些 关键 特 
征 : 14 


-数量 巨大 一 使 我 们 能 够 广泛 探索 人 类 行为 


:速度 快 ， 实 时 或 近乎 实时 产生 一 使 我 们 能 够 了 解 行为 在 当时 是 如 何 产生 的 


类 型 多 ， 包 括 结构 化 和 非 结构 化 数据 一 反映 了 我 们 如 何 运用 各 类 数据 集 来 揭示 人 类 行为 背景 情况 的 多 样 性 ; 


.范围 广 ， 通 常 囊 括 了 整个 总 体 或 系统 一 便于 我 们 理解 人 类 行为 的 多 样 性 ; 


Le 


分辨 率 高 一 使 我 们 可 以 了 解 非常 个 性 化 〈 颗 粒 化 ) 的 私密 行为 ; 


关联 性 一 我 们 的 行为 都 有 特定 的 情景 ， 这 能 够 促进 新 观点 的 产生 ; 


:灵活 性 一 因此 ， 我 们 很 容易 拓展 新 领域 ， 快 速 扩大 范围 ， 从 而 使 资源 能 够 不 断 得 到 开发 利用 ， 产 生 新 的 认识 。 


大 数据 的 特性 


大 数据 为 营销 人 员 ， 更 有 可 能 是 市 场 研究 人 员 ， 带 来 了 前 所 未 有 的 机 遇 。 在 这 样 的 背景 之 下 ， 大 数据 的 特性 就 更 值得 我 们 深 


入 思考 ， 也 正 是 这 一 点 促使 组 织 设立 相应 的 大 数据 职能 部 门 。 根 据 斯 科 特 . 戈 尔 德 和 迈克 尔 . 梅 西 (Michael Macy) 的 观 
点 ，1? 大 数据 能 够 带 来 以 下 新 机 遇 。 


社交 数据 


生活 是 难以 观察 的 ， 特 别 是 我 们 想 要 了 解 的 社交 方面 的 情况 。 在 过 去 ， 如 果 想 要 了 解 人 际 关系 的 运作 情况 ， 我 们 就 必须 向 个 
人 询问 其 家 庭 和 朋友 。 这 必然 存在 很 大 的 局 限 性 ， 所 以 我 们 只 能 研究 一 些小 群体 或 社区 中 的 社会 关系 ， 而 且 研究 时 间 也 很 有 限 。 
研究 人 员 别 无 他 选 。 一 方面 ， 如 果 要 进行 有 很 强 代 表 性 的 研究 ， 就 需要 从 总 体 随 机 抽取 个 体 样本 ， 以 期 充分 代表 总 体 。 但 这 对 于 
我 们 了 解 研 究 对 象 的 社会 关系 的 影响 ， 而 不 是 他 们 的 个 体 特征 的 影响 ， 并 没有 什么 帮助 。 


另 一 方面 ， 还 有 其 他 研究 方法 。 例 如 ， 滚 雪 球 抽样 法 ， 运 用 这 种 方法 ， 我 们 能 够 从 最 初 的 研究 对 象 那 里 找到 研究 对 象 之 间 的 
关系 ， 但 缺点 在 于 运用 这 种 抽样 法 ， 研 究 人 员 很 难 获得 样本 来 适当 公正 地 代表 总 体 。 


如 果 能 够 获取 大 数据 ， 就 有 可 能 克服 以 前 方法 的 局 限 ， 相 对 公正 地 研究 社会 关系 了 (以 前 的 研究 方法 默认 了 这 一 隐 含 假设 的 
影响 : 个 体 特征 是 人 类 行为 的 基本 决定 因素 ) 。 现 在 我 们 可 以 很 幸运 地 通过 数据 追踪 分 析 来 确定 社会 关系 的 性 质 。 社 会 关系 的 频 
率 和 强度 正 以 一 种 前 所 未 有 的 方式 展现 在 我 们 眼前 。 


纵向 数据 


纵向 数据 是 所 有 社会 科学 研究 人 员 的 黄金 标准 。 了 解 消费 者 在 不 同时 间 和 环境 下 的 行为 是 十 分 重要 的 。 但 要 获取 相关 数据 的 
代价 不 菲 。 市 场 研究 机 构 通 常会 大 规模 招募 消费 者 群 组 ， 广 泛 跟踪 与 消费 者 相关 的 活动 、 态 度 和 意向 。 政 府 也 会 在 收集 时 间 序 列 
数据 方面 投入 资金 ， 以 研究 健康 和 财富 方面 的 状况 ， 并 且 为 了 解决 这 项 任务 中 艰巨 的 后 勤 保障 问题 ， 政 府 、 市 场 研究 和 学 术 团 体 
会 进行 一 系列 的 协作 。 收 集 纵向 数据 的 成 本 仍 | 日 很 高 。 但 现在 ， 借 助 大 数据 ， 我 们 能 够 研究 个 人 的 行为 方式 (和 思维 方式 ， 后面 
会 谈 到 这 一 点 ) ， 研 究 什么 样 的 活动 会 导致 我 们 感 兴趣 的 特定 事件 的 发 生 ， 以 及 一 些 行为 在 何 时 不 会 产生 我 们 感 兴趣 的 结果 。 大 
数据 具有 改变 我 们 研究 人 类 行为 能 力 的 潜力 。 

数据 的 广泛 性 

斯 科 特 . 戈 尔 德 和 远 克 尔 梅 西 指出 : “我 们 在 网 络 上 能 够 看 到 各 种 数据 ， 网 络 也 不 会 遗忘 任何 数据 。” 我 们 使 用 “大 数 
据 ” 而 非 “ 网 络 ”一 词 意味 着 在 当今 世界 ， 互 联网 以 及 政府 和 企业 的 数据 库 中 关于 人 们 生活 的 信息 已 经 非常 个 性 化 (颗粒 化 ) ， 
而 这 些 信息 是 我 们 用 其 他 任何 方式 都 无 法 收集 到 的 。 因 此 ， 我 们 不 仅 能 够 接触 到 一 些 重大 事件 〈 例 如， 一 些 社会 效应 是 如 何 影响 
社会 稳定 的 ) ， 而 且 能 够 接触 到 生活 中 私密 和 个 性 化 (颗粒 化 ) 的 片段 (例如 ， 我 们 喝 水 或 者 做 家 务 的 频率 ) 。 

实时 数据 


我 们 现在 能 够 获取 实时 记录 的 信息 ， 不 再 需要 像 以 前 那样 依靠 事后 追溯 的 方式 来 收集 数据 。 我 们 知道 ， 通 过 听取 受 访 者 对 过 
去 活动 的 回忆 来 获取 信息 的 方式 有 时 会 存在 很 大 的 局 限 性 。 例 如 ， 对 于 过 去 经 历 中 非常 细节 的 信息 ， 受 访 者 的 回答 就 不 一 定 完 全 
准确 。 大 数据 使 我 们 能 够 准确 地 了 解 每 个 活动 是 在 何 时 发 生 的 ， 哪 些 是 相关 的 以 及 和 谁 沟通 了 什么 信息 。 调 查 数据 依然 很 重要 ， 
但 是 我 们 已 经 开始 意识 到 ， 它 在 大 数据 时 代 所 扮演 的 角色 已 经 不 同 了 。 


非 引 人 注目 的 数据 


大 数据 是 “被 动 ”收集 来 的 ， 以 研究 调查 为 例 ， 即 受 访 者 无 顷 参与 其 中 。 因 此 ， 这 就 减少 了 由 于 介入 干涉 而 使 受 访 者 改变 其 
行为 的 设计 影响 。 例 如 ， 这 种 设计 影响 可 能 是 受 访 者 会 按照 他 们 想 让 我 们 相信 的 那样 进行 活动 或 报告 情况 ， 也 可 能 是 他 们 认为 自 
己 的 确 会 那么 做 一 一 但 不 一 定 能 反映 他 们 真实 的 日 常 习惯 。 


追溯 性 数据 


在 线 互动 被 称 为 “持续 对 话 ”。16 因 此 ， 不 同 于 面对面 的 对 话 和 交易 ， 数 字 化 的 活动 能 够 被 非常 准确 地 记录 下 来 ， 并 永久 保 
TF. 所以， 虽然 我 们 应 该 留意 理解 对 话 发 生 的 情景 ,但 (要 是 的 确 没 有 留意 的 话 ) 我 们 依然 可 以 重新 构建 那些 情景 ， 相 对 于 其 他 
追溯 性 分 析 的 方法 ， 正 是 这 一 点 使 追溯 性 分 析 更 加 完整 、 准 确 。 


总 而 言 之 ， 这 些 新 的 数据 来 源 以 多 种 方式 为 营销 人 员 提 供 了 获得 新 洞 见 的 全 新 机 会 。 由 于 通过 这 些 方式 与 通过 调查 等 其 他 方 
式 得 出 的 信息 可 以 相互 补充 印证 ， 所 以 ， 这 并 不 意味 着 前 者 应 该 取代 后 者 。 例 如 ， 虽 然 调查 能 够 提供 总 体 的 态度 分 布 的 可 靠 估 
计 ， 但 通常 只 能 提供 追溯 性 的 结果 (即使 现在 可 以 采用 更 多 的 实时 方案 ) ， 而 无 法 让 我 们 正确 理解 社会 关系 的 影响 ， 并 且 不 可 人 避 
免 地 会 受到 受 访 者 对 自身 情况 的 报告 能 力 的 影响 。 


本 书简 介 


数据 似乎 给 很 多 人 留 下 了 奇怪 的 印象 。 人 们 怀 着 一 定 的 敬 晨 之 心 处 理 数 据 ， 就 好 像 它们 揭示 了 不 容 置疑 的 永恒 真理 。 本 书 旨 
在 对 这 一 思维 定式 提出 质疑 ， 并 侧重 于 积极 探索 如 何 通 过 数据 获得 对 人 类 境况 的 深入 了 解 。 


本 书 的 第 一 部 分 探讨 了 我 们 应 该 如 何 看 待 数据 ， 实 际 上 是 在 呼吁 人 们 要 运用 批判 性 思维 看 待 我 们 从 信息 系统 中 获取 的 数据 。 
数据 本 身 并 没有 错 ， 但 是 我 们 收集 、 审 视 和 理解 这 些 数 据 的 方式 可 能 出 错 。 考 虑 到 大 数据 在 预测 和 广告 宣传 两 个 天 键 领域 具有 重 
要 意义 ， 所 以 第 一 部 分 对 这 两 个 领域 进行 了 批判 性 的 讨论 。 第 一 部 分 的 各 章 并 不 是 为 了 说 明 数据 的 获取 对 预测 和 广告 宣传 毫 无 帮 
助 ， 而 是 为 了 说 明 ， 如 果 在 使 用 数据 时 缺乏 批判 性 思维 ， 我 们 就 可 能 掉 进 各 种 陷阱 。 


二 部 分 为 大 数据 会 “自己 说 话 ” 这 一 广 为 流传 的 假设 提供 了 一 种 替代 方案 ， 也 就 是 说 ， 为 了 真正 洞察 数据 ， 我 们 只 需要 置 
身 事 外 ， 让 数据 来 揭示 其 本 质 。 正 如 读者 在 第 一 部 分 将 会 看 到 的 那样 ， 我 们 不 能 仪 仅 依 靠 关联 性 ， 我 们 需要 运用 人 类 行为 的 框架 
来 改进 我 们 探索 数据 的 方式 。 我 们 现在 的 处 境 相当 怪异 : 通常 是 由 技术 专家 而 非 社会 科学 家 来 运用 大 数据 对 消费 者 认 知 进行 分 
析 。 考 虑 到 我 们 使 用 的 工具 是 由 科技 驱动 的 ， 这 一 点 是 无 可 厚 非 的 。 但 是 ， 这 样 的 解释 总 显得 有 些 若 白 ， 无 法 建立 全 面 、 深 刻 的 
人 性 模式 。 人 类 行为 的 简化 模型 比比 皆 是 。 营 销 人 员 重 新 收回 自己 的 领域 ， 与 技术 专家 共同 改进 企业 ， 获 得 对 人 类 行为 的 不 同 理 
解 方式 的 时 候 到 了 。 这 一 部 分 还 将 涉及 如 何 运用 技术 呼吁 更 多 的 人 加 入 到 这 项 活动 中 来 。 数 据 分 析 不 再 是 技术 专家 、 社 会 科学 家 
等 少数 精英 的 专利 。 它 寻求 多 种 观点 和 技能 ， 以 便 更 好 地 服务 组 织 。 现 在 的 新 技术 平台 为 此 提供 了 便利 。 


本 书 的 最 后 一 部 分 是 关于 消费 者 在 以 数据 为 媒介 的 世界 中 的 体验 。 随 着 企业 逐渐 向 “数据 化 转变 ”， 企 业 和 消费 者 之 间 日 益 
通过 数据 进行 联系 了 。 因 此 ， 企 业 可 以 通过 数字 广告 瞄准 消费 者 ， 让 其 在 网 上 进行 商品 的 浏览 查看 和 购买 ， 通 常 可 以 通过 数字 创 
新 活动 建立 组 织 的 客户 接触 点 ， 甚 至 这 些 服 务 本 身 都 可 能 是 数字 化 服务 。 


消费 者 如 何 看 待 这 一 点 ?人 们 普遍 认为 ， 以 这 样 的 方式 管理 客户 关系 是 件 好 事情 ， 一 定 能 促进 业务 的 发 展 。 凯 捷 咨 询 公 
司 1 的 调查 发 现 ， 许 多 业务 主管 认为 ， 在 三 年 内 大 数据 能 使 业绩 增长 41%， 这 说 明 大 数据 的 前 景 是 备 受 看 好 的 。 但 生产 力 和 大 数 
据 之 间 一 直 都 呈 线 性 关系 吗 ? 在 第 三 部 分 ， 我 们 将 会 指出 ， 它 们 之 间 的 关系 并 非 总 是 如 此 ， 实 际 情况 要 复杂 得 多 。 例 如 ， 一 旦 消 
费 者 体验 了 过 多 的 数据 驱动 型 个 性 化 广告 ， 他 们 就 会 产生 “恐怖 谷 ” (uncanny valley) 心理 。 


数据 的 使 用 迫使 企业 开始 考虑 消费 者 授权 、 隐 私 和 个 性 化 这 些 重大 问题 。 这 些 问 题 可 能 与 流行 的 大 数据 观点 相悖 。 认 为 大 数 
据 无 所 不 能 的 初始 狂妄 心理 开始 逐渐 消退 ， 我 们 正在 进入 现实 主义 的 新 阶段 ， 我 们 对 大 数据 的 潜力 逐渐 现实 起 来 了 。 更 令 人 振奋 
的 是 ， 在 理解 消费 者 方面 也 是 如 此 ， 企 业 考虑 得 更 加 周到 和 细致 入 微 了 。 


对 于 企业 而 言 ， 现 在 正 是 运用 大 数据 的 大 好 时 机 。 但 它们 还 需要 转变 观念 。 在 探讨 大 数据 的 潜力 方面 ， 还 有 很 多 既得 利益 问 
题 ， 习 惯 于 以 过 分 简单 的 方式 来 理解 消费 者 : 让 数据 “自己 说 话 ”， 而 不 去 思考 它 的 含义 ; 接受 天 于 人 类 行为 的 简化 论 ， 而 没有 


认识 到 进一步 解释 的 必要 ; 只 是 因为 你 会 使 用 一 系列 的 数据 指标 ， 而 不 是 因为 它们 有 什么 意义 ; 执行 高 效 的 客户 管理 方案 只 是 因 
为 它们 是 以 数据 为 媒介 的 ， 而 不 考虑 它们 对 企业 造成 的 影响 。 这 样 的 例子 不 胜 枚 举 。 决 定 着 手 解决 本 书 中 提出 的 挑战 性 问题 的 企 
业 会 发 现 ， 实 现 数据 化 的 转变 过 程 不 一 定 需要 干 篇 一 律 ， 而 应 该 开始 考虑 其 中 的 细微 区 别 ， 从 而 实现 差异 化 。 


第 2 章 ”观点 会 凭空 而 来 吗 


规模 代表 一 切 是 大 数据 狂热 支持 者 的 一 个 重要 观点 。 换 句 话 说 ， 随 着 数据 量 呈 指数 级 急剧 增长 及 我 们 转换 、 储 存 和 分 析 数 据 
能 力 的 提高 ， 我 们 的 洞察 力也 在 提高 ， 这 是 传统 方式 无 法 实现 的 。 不 同 于 随机 抽样 的 传统 统计 方法 ， 有 人 认为 ， 现 在 我 们 已 经 能 
够 根据 所 有 而 非 仅仅 部 分 具有 代表 性 的 数据 来 做 出 判断 。 


迈 耶 - 舍 恩 伯 格 和 库 克 耶 指出 ，1 因 为 随机 抽样 能 够 降低 大 规模 数据 收集 的 难度 ， 更 易 操作 ， 所 以 随机 抽样 一 直 是 大 规模 测量 
的 主要 方法 。 但 在 大 数据 时 代 ， 有 人 认为 ， 这 一 方法 就 成 了 “次 优 ” 的 方法 。 我 们 如 今生 活 在 大 数据 的 世界 ， 既 然 能 够 掌握 整个 
总 体 ， 那 么 为 何 还 要 采用 样本 呢 ? 


虽然 大 数据 的 确 为 企业 从 其 传递 的 知识 中 获 利 创 造 了 许多 新 的 机 会 ， 但 大 数据 时 代 的 到 来 难免 会 伴随 着 一 些 夸大 其 词 的 说 
法 ， 例 如 ， 认 为 所 有 数据 无 论 如 何 都 是 客观 且 绝 对 可 靠 的 。 本 章 将 分 析 大 数据 是 否 真 的 超越 了 科学 的 传统 局 限 。 


第 2 草 MRSS 


规模 代表 一 切 是 大 数据 狂热 支持 者 的 一 个 重要 观点 。 换 句 话 说 ， 随 着 数据 量 呈 指数 级 急剧 增长 及 我 们 转换 、 储 存 和 分 析 数 据 
能 力 的 提高 ， 我 们 的 洞察 力也 在 提高 ， 这 是 传统 方式 无 法 实现 的 。 不 同 于 随机 抽样 的 传统 统计 方法 ， 有 人 认为 ， 现 在 我 们 已 经 能 
够 根据 所 有 而 非 仅仅 部 分 具有 代表 性 的 数据 来 做 出 判断 。 


迈 耶 - 舍 恩 伯 格 和 库 克 耶 指出 ， 1 因为 随机 抽样 能 够 降低 大 规模 数据 收集 的 难度 ， 更 易 操作 ， 所 以 随机 抽样 一 直 是 大 规模 测量 
的 主要 方法 。 但 在 大 数据 时 代 ， 有 人 认为 ， 这 一 方法 就 成 了 “次 优 ” 的 方法 。 我 们 如 今生 活 在 大 数据 的 世界 ， 既 然 能 够 掌握 整个 
总 体 ， 那 么 为 何 还 要 采用 样本 呢 ? 


虽然 大 数据 的 确 为 企业 从 其 传递 的 知识 中 获 利 创造 了 许多 新 的 机 会 ， 但 大 数据 时 代 的 到 来 难免 会 伴随 着 一 些 夸 大 其 词 的 说 
法 ， 例 如 ， 认 为 所 有 数据 无 论 如 何 都 是 客观 且 绝 对 可 靠 的 。 本 章 将 分 析 大 数据 是 否 真 的 超越 了 科学 的 传统 局 限 。 


讨论 的 对 象 


在 数据 收集 方面 ， 有 个 根深 蒂 固 的 迷 思 : 样本 越 大 越 具 代表 性 。 这 在 历史 上 有 个 知名 的 例子 。1936 年 10 月 ， 即 美国 大 选 前 
夕 ，《 文 学 摘要 》 (The Literary Digest) 对 总 统 候选 人 进行 了 民意 调查 。“? 杂 志 社 向 预期 选民 一 共 寄 出 了 1000 万 份 明信片 调查 
问卷 ， 其 中 回收 了 230 万 份 。 调 查 对 象 是 杂志 社 从 杂志 的 订阅 名 单 、 汽 车 登记 名 单 、 电 话 号 码 本 和 俱乐部 会 员 名 单 中 选取 的 。 


有 趣 的 是 ， 该 杂志 社 运用 这 种 方法 成 功 预测 了 此 前 四 届 总 统 大 选 的 结果 。 然 而 ， 事 实证 明 ， 这 一 次 做 出 的 预测 一 一 共和 党 
候选 人 阿尔 夫 : 兰 登 (Alf Landon) 将 击败 当时 的 总 统 富 兰 克 林 . 罗 斯 福 (Franklin Roosevelt) 是 一 次 重大 失误 ， 罗 斯 福 以 压倒 
性 多 数 获胜 。 两 年 之 后 ， 该 杂志 社 宣告 破产 。 


有 分 析 认 为 ， 许 多 原因 导致 了 那 次 重大 失误 ， 而 其 主要 原因 之 一 是 当时 的 经 济 状 况 一 美国 当时 正在 遭受 历史 上 最 严重 的 
经 济 危机 。 (昂贵 的 ) 杂志 的 订阅 名 单 、 汽 车 登记 名 单 、 电 话 号 码 本 和 俱乐部 会 员 名 单 上 的 民众 ， 显 然 大 多 是 支持 共和 党 候选 人 
的 上 层 社会 的 选民 。 虽 然 在 过 去 的 选举 中 收入 差距 并 不 会 导致 多 大 误差 ， 但 在 大 萧条 时 期 ， 这 显然 是 个 重要 因素 。 


另 一 个 问题 就 是 自我 选择 。 和 没有 寄 回调 查 问卷 的 选民 相 比 ， 那 些 愿意 花 时 间 寄 回调 查 问卷 的 选民 的 投票 意向 很 可 能 是 不 一 
样 的 。 
样本 误差 的 来 源 


在 研究 样本 时 ， 研 究 人 员 当然 应 该 将 误差 考虑 在 内 。 事 实 上 ， 对 如 何 才能 保证 误差 降 全 最 低 这 一 问题 ， 研 究 人 员 已 经 探索 了 
很 长 时 间 。 下 面 简要 分 析 一 下 几 种 可 能 出 现 的 误差 类 型 。 


1. 自 我 选择 误差 (self-selection bias) 。 如 果 个 体 将 自己 划 归 为 某 一 群体 而 进行 了 自我 选择 ， 那 么 这 部 分 人 可 能 会 在 一 些 
重要 方面 不 同 于 研究 人 员 想 要 分 析 的 总 体 ， 就 会 出 现 这 种 偏差 。 那 些 寄 回 《文学 摘要 》 问 卷 的 选民 显然 受到 了 自我 选择 因素 的 影 
响 。 


2. 履 盖 不 全 误差 (under-coverage bias) 。 这 种 误差 出 现在 抽样 忽略 了 总 体 的 相关 部 分 的 情况 下 。《 文 学 摘要 》 的 调查 也 
没有 考虑 经 济 状况 较 差 的 人 群 ， 这 部 分 人 倾向 于 支持 时 任 总 统 的 民主 党 候选 人 罗斯 福 ， 而 非 他 的 对 手 。 


3. 夷 存 者 误差 (survivorship bias) 。 这 种 误差 出 现在 只 关注 从 某 一 过 程 中 “幸存 ”下 来 的 人 或 物 ， 而 在 无 意 之 中 忽略 了 那 
些 没 能 “幸存 ”下 来 的 人 或 物 的 情况 。 例 如 ， 那 些 因为 已 不 复 存 在 而 被 排除 在 绩效 研究 之 外 的 企业 。 


除了 样本 选择 本 身 之 外 ， 其 他 误差 的 来 源 也 值得 一 提 ， 包 括 研 究 对 象 不 愿意 说 出 实情 (饮酒 习惯 就 是 个 很 好 的 例子 ) 、 过 低 
的 反馈 率 、 调 查 中 间 题 的 措辞 和 顺序 等 。 


根据 古 德 (Good) 和 哈 丁 (Hardin) 得 出 的 结论 ， 勤 奋 细致 能 够 帮助 我 们 克服 大 多 数 抽样 问题 : 3 


如 果 做 好 周密 的 长 期 规划 ， 我 们 是 能 够 减少 甚至 消除 大 多 数 潜 在 误差 的 ， 但 全 部 消除 则 几乎 是 不 可 能 的 。 我 们 应 该 接受 误差 必然 存在 这 一 事 
实 ， 然 后 尽力 识别 和 报告 漏网 之 鱼 “。 


抽样 的 优点 


普查 统计 的 方式 〈 即 获取 整个 总 体 的 信息 用 于 分 析 ) 显然 很 受 研究 人 员 的 欢迎 。 但 是 ， 抽 样 仍 占据 着 主导 地 位 ， 原 因 如 下 。 


.控制 成 本 : 很 多 企业 都 有 庞大 的 交易 数据 库 ， 但 它们 通常 只 会 挑选 10g 的 记录 进行 分 析 ， 以 免 处 理 的 时 间 和 成 本 过 多 。 企 业 之 所 以 这 么 做 ， 
一 方面 是 为 了 确保 有 充足 的 数据 来 提供 充分 的 代表 性 ， 另 一 方面 是 为 了 能 够 探究 特定 的 人 口 统计 特征 或 细 分 市 场 。 


保证 质量 : 统计 学 家 威廉 :爱德华 -RH (William Edwards Deming) 对 质量 测评 运动 影响 巨大 。 他 指出 ，“ 抽 样 研究 的 质量 要 优 于 普查 


统计 研究 : “ 比 起 完全 覆盖 的 普查 统计 方法 ， 抽 样 具 有 更 好 的 访谈 测试 ) 可 能 性 ， 对 遗漏 、 错 误 或 可 疑 信息 的 调查 可 能 更 全 面 彻底 ， 监 管 可 
能 更 为 严格 ， 数 据 处 理 也 可 能 更 加 到 位 。* 许 多 研究 结 末 也 证 实 了 这 一 点 。 研 究 中 超过 90% 的 调查 误差 来 源 于 非 抽样 误差 ， 只 有 103 来 源 于 抽样 
误差 。3 


-加 快速 度 : 由 于 组 织 收 集 、 处 理 和 分 析 大 规模 数据 集 需 要 花费 大 量 时 间 ， 而 抽样 能 够 更 快 地 获取 相关 信息 。 


H 


样本 并 非 总 是 越 大 越 好 


随 着 样本 规模 的 增加 ， 误 差 幅 度 会 减 小 ， 这 是 市 场 研究 人 员 十 分 熟悉 的 一 个 重要 现象 。 然 而 ， 值 得 注意 的 是 ， 这 并 不 是 无 限 
的 。 如 表 2-1 所 示 ， 样 本 规模 在 200 ~ 1500 时 ， 误 差 幅度 的 减 小 量 是 很 显著 的 ， 然 后 误差 幅度 的 减 小 量 开始 趋 于 平稳 。 


表 2-1 误差 幅度 随 样本 规模 的 变化 


样本 规模 误差 幅度 
200 + 6.9% 
400 + 4.9% 
700 E 3AA 

1 000 + 3.1% 
1 200 +2.8% 
1 500 = 2.5% 
2 000 £2.2% 
3 000 t+ 1.8% 
4 000 + 1.5% 
5 000 t+ 1.4% 


因此 ， 虽 然 大 规模 样本 的 确 能 够 提高 准确 性 ， 但 是 改善 率 也 下 降 得 很 快 。 此 外 ， 每 挑选 一 次 子 样 本 ， 都 必须 重新 调整 确定 误 
差 幅 度 ， 这 就 是 市 场 调 研 人 员 抽 取 尽 可 能 大 样本 的 原因 。 


大 数据 和 和 抽样 


大 数据 通常 都 有 个 隐 性 假设 : 我 们 能 够 获取 所 有 的 数据 记录 ， 因 此 ， 我 们 的 研究 对 象 是 整个 总 体 ， 而 不 是 其 中 的 某 个 样本 。 
根据 迈 耶 - 舍 恩 伯 格 和 库 克 耶 的 观点 ， 获 取 全 部 数据 具有 以 下 优点 : 
究 人 员 不 仅 能 够 更 自由 地 进行 探索 ， 而 且 还 能 深入 以 前 接触 不 到 的 细节 层面 ; 
得 益 于 数据 收集 的 方式 ， 数 据 能 够 较 少 受到 与 抽样 相关 的 偏差 污染 ; 
.数据 的 规模 可 使 研究 人 员 发 现在 小 规模 样本 中 不 可 能 发 现 的 关系 ， 这 也 有 助 于 发 现 以 前 隐藏 的 信息 。 


oy 


S 


S 


我 们 不 妨 以 谷歌 的 流感 趋势 (Google Flu Trends) 调查 为 例 来 进行 说 明 。 谷歌 利 用 汇总 搜索 天 键 词 来 预测 流感 ， 分 析 结 果 


可 以 反映 出 流感 在 城市 中 的 传播 情况 (第 6 章 有 该 服务 作用 的 更 详细 介绍 ) 。 另 一 个 例子 是 网 络 科学 研究 领域 的 权威 艾 伯 特 - 拉 斯 
洛 : 巴 拉巴 西 (Albert-Laszlo Barabasi) 所 做 的 研究 。 他 花 了 4 个 月 的 时 间 对 某 无 线 运营 商 提供 的 匿名 手机 用 户 的 日 志 进行 了 研 
究 ， 而 该 运营 商 为 近 1/5 的 欧洲 人 口 提供 无 线 服务 。 运 用 “每 个 人 ”的 数据 集 ， 他 和 他 的 团队 能 够 解释 人 类 的 许多 行为 。 他 认 
为 ， 这 是 运用 小 样本 无 法 做 到 的 。6 

按照 这 一 思维 ， 大 数据 正 是 人 类 行为 研究 者 长 期 以 来 梦 宗 以 求 的 东西 。 但 是 ， 正 如 下 文 所 述 ， 大 数据 的 使 用 仍 面临 诸多 挑 
战 。 

大 数据 的 抽样 


虽然 可 能 有 些 违背 常理 ， 但 通常 避免 运用 全 部 数据 集 才 是 更 加 可 行 的 做 法 。 随 着 大 数据 的 发 展 势 头 不 断 加 快 ， 在 2010 年 ， 
教育 和 政策 研究 机 构 阿 斯 彭 研究 所 (Aspen Institute) 曾 发 表 过 一 份 报告 ， 其 中 提出 了 一 个 问题 : “是 否 多 即 是 少 ?“ 


该 报告 引用 谷歌 首席 经 济 学 家 哈 尔 ' 瓦 里 安 的 观点 ， 讨 论 了 小 规模 数据 永远 无 法 代替 大 数据 这 一 前 提 假 设 : 
ARN 程 师 会 将 日 常数 据 总 量 的 1/3 作 为 样本 ， 然 后 根据 我 的 代表 样本 进行 汇总 统计 ..… 通 过 随机 抽样 得 出 的 结果 一 般 和 普查 统计 得 出 的 结果 
研究 的 对 象 


大 数据 的 支持 者 认为 ， 丰 富 的 数据 不 仪 能够 使 我 们 发 现 那些 我 们 自己 都 尚未 意识 到 自己 在 寻找 的 东西 ， 而 且 还 能 产生 许多 有 
用 的 新 见解 。 只 要 我 们 在 寻求 有 意义 的 答案 的 过 程 中 问 对 了 问题 ， 这 是 可 以 实现 的 。 为 此 ， 我 们 必须 确保 可 用 大 数据 能 够 代表 感 
兴趣 的 整个 总 体 ， 并 且 其 来 源 也 必须 具有 代表 性 和 准确 性 。 


前 ， 我 们 还 必须 了 解 更 多 有 关 运 莒 商 的 信息 。 例 如 ， 该 运营 商 的 商业 客户 是 否 占 了 更 高 的 比例 ”如 果 是 ， 它 是 否 考虑 了 这 部 分 客 


回顾 巴 拉 巴 西 和 网 络 运 营 商 一 起 进行 的 研究 。 其 确实 代表 了 无 以 计数 的 个 体 。 但 为 了 了 解 背景 和 环境 ， 在 做 出 一 般 性 假设 之 
? 
P? 客户 的 年 龄 是 否 偏 大 ， 是 否 以 家 庭 为 主 ? 只 有 了 解 这 些 之 后 ， 我 们 才能 知道 将 会 出 现 的 误差 类 型 。 


麻 省 理工 公民 媒体 中 心 (MIT Center for Civic Media) 的 凯特 : 克 劳 福 德 (Kate Crawford) 并 不 确定 大 数据 是 否 真如 看 上 
去 那 般 神奇 : 3 


数据 和 数据 集 并 不 是 客观 的 ， 它 们 是 人 为 设计 出 来 的 。 我 们 让 数字 "发 声 *， 根 据 它们 得 出 结论 ， 并 根据 我 们 的 理解 给 它们 下 定义 。 隐 藏 在 收 
集 和 分 析 阶 段 的 误差 具有 相当 高 的 风险 。 对 于 大 数据 而 言 ， 这 和 数字 本 身 一 样 重要 。 


她 研究 过 一 些 在 社交 网 络 中 由 于 缺乏 代表 性 而 产生 误差 的 例子 。 对 于 许多 研究 人 员 而 言 ， 这 正 是 大 数据 的 主要 来 源 之 一 。 她 
强调 了 所 谓 的 “信号 问题 ”。2012 年 ， 在 破坏 力 惊人 的 刚 风 桑 迪 横扫 美国 东北 部 期 间 ， 人 们 从 10 月 27 日 到 11 月 1 日 共 发 了 2000 
多 万 条 推 特 。 有 研究 将 这 些 推 特 和 四 方 网 (Foursquare) 上 的 数据 进行 了 合并 。 在 得 出 的 结果 中 ， 有 的 是 符合 预期 的 ， 比 如 在 
暴风 雨 前 的 夜晚 去 超市 购物 的 人 是 最 多 的 ;有 的 则 出 乎 意料 ， 比 如 人 们 的 夜生活 在 暴风 雨 过 后 的 第 一 天 就 恢复 了 。 然 而 ， 她 还 提 
到 ， 其 中 很 大 一 部 分 推 特 都 来 自 曼哈顿 市 ， 而 曼哈顿 受到 的 影响 比 其 他 受灾 地 区 都 要 小 。 因 此 ， 这 一 总 体 情 况 是 一 种 误导 。 要 知 
道 ， 那 些 重 受灾 区 的 供电 是 中 断 的 ， 手 机 根本 无 法 使 用 。 


穴居 人 效应 


另 一 种 误差 产生 于 这 一 事实 : 选择 你 要 研究 的 数据 这 一 简单 的 行为 本 身 就 是 一 种 约束 。 你 会 认为 ， 在 原则 上 ， 大 数据 要 能 避 
免 调 查 问卷 设计 中 国有 的 误差 。 然 而 ， 实 际 获取 什么 数据 和 数据 代表 什么 意义 对 结果 产生 的 影响 是 完全 不 同 的 。 


很 多 文献 都 曾 详细 介绍 过 “穴居 人 效应 ” (caveman effect) 。 ”我们 对 史前 祖先 的 了 解 来 自 于 我 们 在 洞穴 中 发 现 的 历经 
干 年 后 保存 下 来 的 东西 ， 例 如 ，4 万 年 前 的 画 、 火 山 坑 、 扒 积 土 〈 生 活 垃 圾 ) 和 墓地 ; 但 也 可 能 有 除 洞穴 之 外 的 其 他 史前 生活 的 
例证 ,例如 ， 木 画 和 兽 皮 等 ， 只 是 这 些 在 很 早 之 前 就 消失 了 。 我 们 的 祖先 之 所 以 和 洞 六 有 关 ， 是 因为 这 些 数 据 仍 然 存 在 ， 而 不 是 


因为 他 们 的 确 主要 生活 在 洞穴 中 。 


移动 网 络 运营 商 掌握 的 数据 也 是 同样 的 道理 。 运 营 商 通常 只 会 留 下 那些 和 计 费 相关 的 数据 ， 包 括 通话 时 长 、 发 送 的 信息 内 容 
和 数据 记录 (data minutes) 这 些 细节 ， 而 不 会 保留 通过 脸谱 等 第 三 方 网 站 进行 的 其 他 活动 。 所 以 ,虽然 记录 可 能 有 成 干 上 万 
条 ， 但 并 不 一 定 能 够 代表 所 有 活动 ， 这 也 决定 了 分 析 的 性 质 。 


此 外 ， 我 们 还 需 考虑 哪些 变量 需要 研究 。 杰 斯 珀 .安德森 (Jesper Andersen) 是 名 统计 学 家 和 计算 机 科学 家 ， 同 时 也 是 无 风 
险 公 司 (Freerisk) 的 联合 创始 人 。 他 曾 警告 ，10 “清理 数据 ”， 或 者 决定 哪些 特性 和 变量 是 重要 的 ， 而 哪些 是 可 以 忽略 的 ， 这 
都 是 不 太 可 靠 的 提议 ， 理 由 如 下 : 


这 样 会 使 数据 不 再 客观 。 决 定 哪些 是 重要 的 变量 是 一 个 非常 主观 的 过 程 。 人 们 会 认为 你 是 在 以 一 种 确定 的 方式 处 理 数据 ， 但 实际 上 ， 在 你 接触 
数据 的 瞬间 ， 它 们 就 已 经 被 污染 了 。 你 所 做 的 任何 操作 都 会 破坏 数据 的 客观 基础 。 


从 本 质 上 说 ，“ 人 六 居 人 效应 ”同样 适用 于 大 数据 领域 中 的 调查 问卷 误差 。 规 模 不 能 代表 一 切 。 我 们 获得 了 大 规模 数据 ， 并 不 
意味 着 我 们 找到 了 通 往 真相 的 捷径 。 这 一 过 程 并 不 是 客观 的 。 我 们 做 出 决定 ， 这 些 决定 就 会 导致 误差 。 所 有 方式 都 会 导致 误差 。 
这 是 不 可 避免 的 。 问 题 在 于 我 们 在 确定 了 这 些 误差 的 性 质 之 后 ， 是 将 它们 改正 还 是 允许 它们 存在 于 解释 数据 的 过 程 之 中 。 


凯特 - 克 劳 福 德 还 举 了 另 一 个 例子 。 她 提出 ， 数 据 集 和 物理 空间 以 及 人 类 文化 之 间 存 在 着 复杂 的 关系 。 波 士 顿 政府 曾 开 发 过 
一 款 应 用 程序 来 帮助 市 民 发 现 路 上 的 坑 洞 ( 坑 洞 是 城市 道路 的 一 大 问题 ) 。 结 果 发 现 ， 大 部 分 的 警报 都 来 自 智 能 手机 用 户 。 然 
而 ,这 些 并 不 能 代表 低 收 入 群体 的 意见 。 因 此 ， 波 士 顿 市 在 分 配 资源 时 还 应 将 这 一 点 考虑 在 内 。 


线 上 和 线 下 世界 的 区 别 


北 卡 罗 来 纳 大 学 的 教授 泽 伊 内 普 ' 图 菲 克 希 (Zeynep Tufekci) 和 普林斯顿 信息 技术 政策 中 心 (Princeton’ s Center for 


Information Technology Policy) 的 一 位 研究 人 员 把 推 特 的 使 用 和 对 果 蝇 的 生物 实验 进行 了 比较 。 1 由 于 这 些 昆虫 对 环境 的 适 
应 性 强 ， 繁 殖 快 ， 生 命 周期 短暂 、 固 定 并 且 成 虫 的 体积 足够 小 ， 便 于 研究 ， 所 以 它们 常 被 选 为 研究 对 象 。 


对 果 蝇 的 研究 发 生 在 实验 室 ， 而 非 现实 生活 中 。 她 进行 这 一 比较 是 因为 推 特 就 像 大 数据 分 析 中 社交 媒体 的 “模式 生 
物 ” (model organism) 。 虽 然 使 用 推 特 的 人 数 占 美国 人 口 的 10%， 但 仍旧 有 部 分 人 和 团体 是 被 排除 在 外 的 。 结 果 会 如 何 ? 她 
说 ， 数 据 的 规模 大 ， 并 不 表示 我 们 就 能 够 获得 更 多 的 洞 见 ， 因 为 它们 并 不 一 定 能 够 反映 现实 生活 。 


这 是 公平 的 挑战 ， 因 为 我 们 在 线 上 的 操作 方式 和 在 线 下 的 操作 方式 也 许 是 截然 不 同 的 。 这 不 仅 适用 于 社交 网 站 ， 还 适用 于 我 
们 与 某 个 在 线 企业 交易 的 方式 。 在 某 些 方面 ， 这 很 好 理解 。 例 如 ， 我 们 在 网 络 世 界 中 不 会 受到 地 理 位 置 的 限制 。 我 们 即使 身 处 英 
国 也 能 和 身 处 澳大利亚 的 人 交谈 ， 就 像 和 坐 在 我 们 身边 的 人 交谈 一 样 容 易 。 网 络 世 界 也 没有 时 间 限 制 ， 这 使 我 们 可 以 缓 一 缓 再 回 
复 邮 件 、 状 态 更 新 (status update) 或 者 营销 信息 ， 而 社会 规范 不 允许 我 们 在 面对面 交流 中 这 人 么 做 。 显 然 ， 这 会 使 我 们 在 表现 
自己 时 更 加 谨慎 。 


另 一 个 重要 的 不 同 之 处 在 于 在 线 交 易 的 匿名 性 。 在 网 上 我 们 可 以 给 自己 创造 很 多 新 角色 ， 并 且 表 现 得 和 在 面对面 交流 时 完全 
不 同 。 一 些 出 现在 社交 网 站 上 的 刻薄 对 话 就 证 明了 这 一 点 。 


虽然 很 多 研究 倾向 于 关注 线 下 交流 的 相对 丰富 性 ， 但 访 尔 德 和 梅 西 1 在 关于 线 上 和 线 下 环境 比较 的 评论 中 指出 ， 个 人 现 有 的 
历史 记录 (不 管 是 在 社交 历史 还 是 在 客户 关系 管理 系统 中 ) 和 媒体 的 新 用 途 (比如 表情 符号 的 使 用 和 推 特 @ 回 复 ) 都 可 能 使 媒 
体 的 功能 比 我 们 原先 认可 的 还 要 丰富 。 


当然 ， 有 人 质疑 从 线 上 总 体 推广 到 线 下 总 体 的 泛 化 价值 。 网 络 用 户 通常 比 人 口 总 体 更 年 轻 ， 受 教育 程度 更 高 ， 并 且 更 富有 。 
网 络 环境 中 的 代表 性 也 存在 偏差 ， 所以， 虽然 这 包括 了 总 体 中 的 一 部 分 ， 但 其 涉及 的 广度 和 深度 与 一 般 的 网 络 用 户 是 截然 不 同 
的 。 


此 外 ， 我 们 认为 ， 在 代表 性 方面 ， 任 何 形式 的 研究 都 存在 问题 。 现 在 大 多 数 的 市 场 研究 都 在 网 上 进行 ， 挑 选 具有 代表 性 的 样 
本 作为 网 上 调查 的 研究 对 象 。 虽 然 这 些 研究 对 象 的 代表 性 能 够 满足 大 部 分 的 研究 需要 (并 证 明 能 显著 减少 成 本 ) ， 但 不 一 定 就 是 
黄金 标准 。 政 府 更 倾向 于 概率 抽样 ， 因 为 这 样 抽取 的 样本 最 具 代 表 性 (普查 除外 ) ， 但 即使 是 这 样 的 情况 ， 我 们 也 必须 考虑 那些 
拒绝 参与 调查 的 人 口 的 比例 。 从 事实 验 研 究 的 学 者 也 质疑 其 参与 者 的 代表 性 ， 享 里 希 (Henrich) 等 人 13 称 之 为 “ 怪 
异 ” (WEIRD) 的 研究 对 象 。 “怪异 ” (WEIRD) 是 western、educated、industrialized、rich 和 democratic 四 个 单词 的 首 
字母 ， 所 以 WEIRD 指 的 是 西方 、 受 过 教育 、 工 业 化 、 富 裕 和 民主 社会 中 的 人 。 


所 有 的 研究 方法 都 各 有 利 浆 。 正 如 戈 尔 德 和 梅 西 所 说 ， 线 上 世界 虽然 不 同 于 线 下 世界 ， 但 还 是 真实 存在 的 。 那 些 追 求 地 位 、 
社会 认同 和 关注 的 人 会 带 着 这 些 动机 参与 线 上 活动 。 无 论 是 在 线 上 还 是 线 下 ， 当 和 企业 打交道 、 搜 索 信 息 、 寻 求 友谊 或 者 浪漫 感 
情 时 ,我 们 仍旧 得 跨 过 许多 障碍 。 另 外 ， 正 如 我 们 从 第 1 章 中 所 了 解 到 的 那样 ， 随 着 世界 日 益 数据 化 ， 我 们 获取 那些 曾经 是 线 
下 ， 然 后 突破 限制 (RABE) 的 数据 的 能 力 正在 迅速 增强 。 


小 结 


本 章 想 要 指出 的 是 ， 完 全 客观 有 时 是 不 切实 际 的 。 研 究 总 要 进行 取舍 。 研 究 不 是 收集 没有 误差 的 数据 ， 而 是 要 知道 你 愿意 接 
受 数据 中 的 哪些 误差 。 当 然 ， 其 中 有 些 误 差 可 能 与 你 要 研究 的 问题 并 无 关联 ， 另 一 些 的 影响 可 能 很 小 ， 但 进行 纠正 要 花费 大 量 的 
资金 和 时 间 ， 所 以 并 不 值得 。 值 得 思考 的 是 ， 抽 样 既是 一 门 艺术 ， 也 是 一 门 科学 ， 在 降低 误差 影响 的 长 期 努力 下 ， 得 到 了 显著 的 
改善 。 我 们 开始 认识 到 ， 大 数据 并 不 完美 (在 这 里 ， 完 美 是 指 能 够 涵盖 整个 总 体 ) ， 对 于 大 数据 分 析 而 言 ， 如 果 开 始 思考 在 这 一 
截然 不 同 的 背景 下 如 何 运 用 最 佳 的 抽样 方法 ， 那 么 或 许 这 并 不 是 件 坏事 。 不 幸 的 是 ， 通 常 很 少 有 人 会 认真 思考 这 些 问 题 ， 因 此 ， 
这 样 的 分 析 很 快 就 会 遭 到 质疑 。 这 就 启发 我 们 应 该 确定 自己 的 能 力 范围 ， 在 能 够 减 小 误差 的 地 方 就 要 减 小 误差 ,但 也 要 知道 那些 
不 能 减少 误差 的 地 方 。 


组 织 离 不 开 测量 。 测 量 能 够 确定 企业 的 历史 、 现 在 和 未 来 。 测 量 能 使 企业 确定 绩效 状况 、 预 警 潜在 的 危险 并 发 现 新 的 机 会 。 


大 数据 时 代 似 乎 为 测量 带 来 了 更 多 的 机 会 。 然 而 ， 数 据 太 多 引起 的 问题 ， 也 许 并 不 比 数据 太 少 带 来 的 问题 少 : 因为 数据 太 
， 所 以 我 们 只 能 重点 选择 其 中 的 一 部 分 进行 处 理 ， 而 并 非 因为 这 么 做 是 “正确 的 ”。 


Ni 


这 样 一 来 ， 我 们 会 假设 ,分 析 大 量 数据 所 得 出 的 结论 都 是 基于 事实 的 ， 但 这 十 分 危险 。 这 就 是 已 故 的 诺 贝尔 奖 获得 者 一 一 
物理 学 家 理 查 德 . 费 曼 (Richard Feynman) 提出 的 “货物 崇拜 " (cargo cult) 理论 : 1 有 些 事情 即使 没有 什么 事实 根据 ， 也 会 
被 认为 是 科学 的 假象 。 据 他 描述 ， 在 第 二 次 世界 大 战 期 间 ， 为 了 抵御 在 珍珠 港 事件 之 后 日 军 发 动 的 袭击 ， 美 军 在 南 太 平 洋 的 岛 上 
建立 了 基地 。 岛 上 的 一 群 土著 目睹 了 美军 忙 忙 碌碌 地 建造 和 维护 简易 机 场 的 情况 。 


第 二 次 世界 大 战 结束 后 ， 美 军 便 撤离 了 。 为 了 继续 享受 飞机 带 来 的 物质 利益 “来 自 天 空 的 货物”， 这 些 土著 不 断 建造 
“飞机 跑道 的 复制 品 、 临 时 木屋 营地 和 为 他 们 所 谓 的 空中 交通 管制 员 制 作 木质 耳机 ， 甚 至 发 展 出 了 一 套 宗 教 仪 式 ， 希 望 这 一 切 能 
重新 恢复 。 当 然 ， 虽然 这 些 土 著 的 做 法 是 “严谨 的 ”。， 但 是 那些 飞机 再 也 没有 回来 。 换 句 话说 ,他们 输入 的 数据 本 身 就 存在 缺 


陷 o 


现在 的 企业 比 以 往 更 具 优势 ， 这 自然 是 毋庸 置疑 的 : 即使 是 很 简陋 的 企业 ， 其 所 能 获取 的 庞大 数据 量 也 都 是 几 年 前 所 无 法 比 
拟 的 。 然 而 ， 昌 然 有 了 大 量 的 数据 ， 但 它们 仍然 没有 明确 以 下 几 个 方面 的 指导 原则 : 


:采用 何 种 指标 ? 
需要 测量 什么 ? 
现在 的 形势 如 何 ? 
:从 哪里 开始 ? 

` 如 何 理 清 思 路 ? 


因此 ， 选 择 指标 绝 非 简单 直观 。 一 旦 选择 了 错误 的 指标 ， 用 来 改变 人 们 行为 的 方法 就 是 错误 的 ， 并 且 还 会 带 来 一 些 意 想不到 


的 后 果 。 
无 效 指标 的 危害 


如 果 我 们 忽视 了 收集 统计 数据 的 原因 ， 对 背景 情况 产生 错误 的 判断 ， 或 没有 和 弄 清 我 们 想 要 解答 的 问题 ， 那 么 指标 常常 就 是 毫 
无 意义 的 。 随 着 网 络 分 析 的 出 现 以 及 网 络 活动 产生 的 数据 如 雪崩 般 涌现 ， 衡 量 错误 对 象 的 倾向 愈 发 普遍 。 现 在 ， 组 织 都 在 想 方 设 
法 弄 清 一 个 问题 : 在 大 量 的 衡量 指标 中 ， 应 该 关注 哪些 ? 

正如 阿利 斯 泰 尔 . 克 罗 尔 (Alistair Croll) 和 本 杰 明 . 尤 科 维 奇 (Benjamin Yoskovitz) 在 《精益 数据 分 析 》 (Lean 
Analytics) “一 书 中 所 指出 的 那样 ， 我 们 极 易 落 入 他 们 所 谓 的 无 效 指标 (vanity metrics) 陷阱 ， 即 那些 不 断 增 多 ， 让 我 们 / 
良好 ， 但 实际 上 并 不 能 帮助 我 们 做 出 提高 绩效 的 决策 指标 。 


感 党 


克 罗 尔 和 尤 科 维 奇 列 出 了 8 大 无 效 指标 : 
8 现在 互联 网 " 昌 昧 “的 发 展 初期 ， 但 实际 上 是 毫 无 意义 的 。 我 们 应 该 用 统计 人 数 来 加 以 取代 。 


:点 击 量 : 这 一 指标 


网 页 浏览 量 : 再 次 指出 ， 除 非 商业 模式 是 基于 网 页 浏览 量 的 ， 否 则 统计 人 数 更 合理 。 


cu 


访问 人 数 : 我 们 怎么 知道 是 同一 个 人 访问 了 多 次 ， 还 是 很 多 人 访问 一 次 ? 
这 一 指标 根本 无 法 解释 访客 访问 、 喜 留 和 离开 的 原 


和 


:独特 访客 数 (number of unique visitors) : 

-粉丝 /好 友人/ 八 赞 “的 数量 : 除非 能 让 他 们 做 些 有 意义 的 事情 ， 否 则 ， 这 只 是 人 气 比拼 。 

-网 站 停留 时 间 / 网 页 数 : i 否则 这 并 不 能 代表 真实 的 参与 度 和 活跃 度 。 只 有 在 显示 访客 在 投诉 或 者 支持 页 面 停留 

时 间 的 情况 下 ， 你 才能 从 中 了 解 到 一 些 有 用 信息 

: 收 到 的 邮件 数量 : 该 指标 的 数量 可 能 十 分 可 观 ， 但 需要 再 次 指出 的 是 ， 能 从 中 获得 的 有 用 信息 是 十 分 有 限 的 。 
并 


FRE: 这 虽然 能 够 提升 你 在 应 用 商店 的 排名 ， 但 是 这 些 数字 本 身 并 不 能 创造 任何 实际 价值 。 


当然 ， 只 有 认为 指标 是 正确 的 ， 我 们 才 会 选择 它们 ， 而 不 是 故意 要 选择 错误 的 指标 。 然 而 ， 营 销 人 员 塞 思 . 戈 了 (Seth 


Godin) 指出 ， 这 是 十 分 危险 的 : “我 们 一 旦 沉迷 于 代理 指标 ， 就 会 把 时 间 花 在 提高 指标 上 面 ， 而 不 再 专注 于 实现 最 初 的 (更 为 


重要 的 ) 目标 。”3 
埃 里 克 . 莱 斯 (Eric Ries) 是 《精益 创业 》 (The Lean Startup) 4 一 书 的 作者 。 他 认为 ， 无 效 指标 不 能 通过 他 所 称 的 “ 那 又 
人 怎样” (so what) 的 测试 。 他 支持 真正 有 助 于 改进 业务 的 可 靠 指 标 (solid metrics) ， 例 如 ， 收 益 、 销 量 、 客 户 保持 率 以 及 可 


揭示 现 有 客户 能 够 创建 新 客户 的 可 追踪 行为 模式 的 指标 。 了 解 注册 会 员 的 人 数 和 脸谱 网 上 的 好 友人 数 没 有 多 大 效果 ， 只 有 了 解 那 
些 能 够 告诉 我 们 非常 有 用 信息 的 指标 ， 例 如 ， 监 测 忠实 客户 ， 以 便 与 他 们 建立 良好 的 关系 ， 才 能 真正 提高 业绩 。 


正如 下 一 节 所 论述 的 那样 ， 首 先 应 该 做 的 就 是 选择 想 要 提问 的 问题 。 只 有 这 样 ， 组 织 才能 选 对 指标 。 


思考 方法 : 明确 问题 
企业 面临 的 最 大 挑战 或 许 是 进入 一 个 陌生 领域 后 ， 发 现 很 难 在 一 无 所 知 的 领域 制订 计划 。 因 此 ， 实 际 上 ， 企 业 首先 应 该 做 的 
是 先 退 一 步 ， 然 后 考虑 要 走向 哪里 ? 


在 考虑 如 何 选 择 衡 量 的 对 象 及 其 原因 时 ， 如 果 上 网 搜索 ， 你 就 会 发 现 ， 网 上 有 用 的 建议 层出不穷 ， 可 以 从 别人 的 经 验 中 学 到 
多 东西 。 然 而 ,虽然 这 些 指导 的 确 是 有 益 的 ， 但 每 个 企业 的 情况 都 是 不 同 的 ， 面 临 的 挑战 也 是 不 同 的 。 更 重要 的 是 ， 企 业 应 该 
有 自己 的 鲜明 特色 ， 因 此， 企业 才 需 要 不 同 的 指标 来 促进 业务 发 展 。 


在 确定 想 用 指标 解决 的 问题 之 前 ， 企 业 应 该 先 明 确 自己 的 方向 。 这 要 求 企业 反复 确定 需要 回答 的 问题 和 收集 数据 的 衡量 指 
标 ， 以 便 跟 上 不 断 变化 的 市 场 和 技术 。 下 面 方 框 中 的 例子 说 明了 确定 问题 的 不 同方 法 会 产生 完全 不 同 的 答案 。 


问题 的 思考 方法 


研究 ?揭示 了 思考 方法 如 何 对 决策 过 程 中 的 不 同方 面 产生 影响 。 我 们 的 大 脑 会 对 提出 问题 和 呈现 信息 的 不 同方 式 做 出 不 同 的 反应 。 例 如 : 
“避孕 率 达 到 95%” 的 避孕 套 似乎 比 " 失 败 率 为 58” 的 避孕 套 的 效果 更 好 。 

比 起 在 通胀 率 为 O 时 工资 降低 7%， 人 们 更 愿意 在 通胀 紊 达 到 12% 的 时 候 工 资 上 涨 5%。 

“假设 有 两 包 碎 牛肉 ， 大 多 数 人 会 选择 标示 “80$% 瘦 肉 “ 的 那 一 包 ， 而 不 会 选 那 包 标 着 *20% 肥 肉 “ 的 牛肉 。 


研究 员 伊 丽 莎 白 : 洛 夫 特 斯 (Elizabeth Loftus) 已 经 证 实 ， 观 看 车 祸 视频 之 后 ， 被 问 及 "发 生 接 触 时 ， 两 车 的 车 速 有 多 快 “ 的 观众 回答 的 车 
速 ， 要 比 被 问 及 “两 车 相 撞 时 ， 车 速 有 多 快 “ 的 观众 回答 的 慢 。 


确定 思考 方法 是 不 可 避免 的 。 问 题 必须 以 一 定 的 方式 呈现 出 来 ， 疑 问 必须 提出 。 世 界 上 不 存在 绝对 客观 的 世界 观 。 我 们 面临 的 挑战 是 确定 思考 
方法 。 俗 话说 ， 如 果 你 在 扑克 桌 上 找 不 到 傻瓜 ， ae aS 只 有 意识 到 了 这 一 点 ， 你 才 会 重新 掌握 控制 权 。 然 后 ， 我 们 就 能 够 决定 
是 否 接受 摆 在 我 们 面前 的 思考 方法 ， 并 考虑 是 否 还 有 我 们 更 愿意 采用 的 其 他 思考 方法 。 


也 许 我 们 需要 记 住 的 最 重要 的 事情 是 ， 不 要 把 你 选择 的 指标 当 作 数字 部 门 的 附属 任务 ， 而 应 该 把 它 看 作业 务 中 不 可 或 缺 的 一 
部 分 。 难 点 在 于 选择 正确 的 指标 ， 为 数据 构建 合适 的 方式 、 报 告 结果 并 创建 数据 导向 型 组 织 。 


在 《哈佛 商业 评论 》 中 ， 唐 纳 德 ' 马 钱 德 (Donald Marchand) 和 乔 - 佩 帕 德 (Joe Peppard) 指出 ，6 这 就 需要 了 解 人 们 创 
造 和 使 用 信息 的 方式 。 他 们 研究 了 不 同行 业 的 50 多 家 跨国 公司 ， 试 图 找 出 企业 “构建 ”数据 处 理 方式 的 最 佳 方法 。 他 们 认为 ， 
言 息 技术 项 目的 本 质 决 定 了 它 只 能 回答 一 些 已 经 提出 的 问题 ， 所 以 ， 我 们 不 能 把 大 数据 或 分 析 项 目 简单 地 看 作 传 统 的 大 型 信息 技 
术 项 目 。 


相反 ， 这 样 的 项 目 应 该 侧重 于 信息 的 探索 ， 通 过 确定 数据 能 够 解决 的 问题 ， 形 成 假设 ， 然 后 进行 反复 的 试验 来 获得 知识 和 洞 
见 。 因 此 ， 除 了 电脑 专家 之 外 ， 团 队 中 还 应 包括 认 知 和 行为 科学 方面 的 专家 。 他 们 了 解 人 们 在 制订 解决 方案 、 得 出 观点 和 发 展 知 
识 时 是 如 何 认识 问题 、 使 用 信息 和 分 析 数 据 的 。 分 析 技 术 和 受 控 实验 只 是 思考 的 工具 ， 人 类 才 是 思考 和 学 习 的 真正 主体 。 


有 助 于 选择 指标 的 框 染 


我 们 可 以 借助 很 多 框架 方法 来 确定 合适 的 指标 ， 从 而 促进 组 织 实现 特定 的 目标 。 在 这 一 节 ， 我 们 将 介绍 其 中 的 几 种 。 但 这 些 
并 不 是 硬性 刻板 的 规定 ， 而 主要 是 用 来 说 明 在 选择 指标 之 前 伦 时 间 考 虑 “思考 方法 ”的 重要 性 。 如 果 指 标 不 能 反映 企业 的 优先 事 
项 和 问题 ， 就 会 产生 无 法 预测 的 深远 影响 。 


唐纳德 - 拉 姆 斯 菲尔德 模型 


ses HRLAVS OMNI OR”. AHS, BUA. HA LIA E OIA”. tei, SESS, BODE ETA A 
道 。 但 是 ， 同 样 存在 \ 未 知 的 未 知 “ 一 有 些 事 ， 我 们 不 知道 我 们 不 知道 。 


以 上 是 在 2002 年 的 一 次 新 闻 发 布 会 上 ， 美 国 前 国防 部 长 唐纳德 拉 姆 斯 菲尔德 (Donald Rumsfeld) 所 做 的 著名 评论 。 在 会 
上 ， 他 对 缺乏 证 据 证 明 伊 拉克 政府 向 恐怖 分 子供 应 大 规模 杀伤 性 武器 这 一 问题 进行 了 解释 。 

这 一 与 众 不 同 的 表达 方式 得 到 了 广泛 报道 ， 后 来 他 甚至 把 这 段 话 用 作 其 自传 《已 知 与 未知 : 美 前 国防 部 长 拉 姆 斯 菲尔德 回忆 
录 》 (Known and Unknown: A memoir) 的 标题 。 人 们 对 这 段 评 论 的 看 法 不 一 。 例 如 ， 因 为 这 段 话 ， 英 国 简明 英语 运动 组 
织 (Plain English Campaign) MEME TREERE (Footin Mouth Award) 。 另 外 ， 他 也 有 不 少 支 持 者 ， 其 中 包括 加 拿 
ASHER HRA (Mark Steyn) 。 他 称赞 拉 姆 斯 菲尔德 “ 极 好 地 概括 了 非常 复杂 的 内 容 ”。3 


在 《精益 数据 分 析 》 一 书 中 ， 克 罗 尔 和 尤 科 维 奇 ?巧妙 地 运用 拉 姆 斯 菲尔德 的 话 构建 了 指标 的 思考 方式 。 虽 然 他 们 关注 的 显 
然 是 新 创 企业 ， 但 这 些 原 则 同样 适用 于 任何 组 织 。 


他 们 认为 ， 也 可 以 运用 拉 姆 斯 非 尔 德 的 四 象限 来 进行 分 析 。 


:已 知 的 已 知 〈 事 实 ) 。 验 证 假设 的 指标 ， 如 〈 电 子 邮 件 ) 点 开 率 〈open rates) 、 转 化 率 (conversion rates) 。 举 例 来 说 ， 我 们 很 容 
易 相 信和 "我 们 总 能 达成 50% 的 销售 额 “ 这 样 的 传统 观点 。 利 用 硬性 指标 能 够 验证 * 已 知 的 已 知 “。 


:已 知 的 未 知 ( 问 题 》。 我 们 知道 自己 需要 额外 信息 来 填补 认 知 的 空白 。 
未 知 的 已 知 直觉。 我 们 可 用 指标 来 验证 直觉 ， 把 假设 转化 为 证 据 。 
未 知 的 未 知 〈 探 索 ) 。 我 们 能 够 运用 分 析 方 法 发 现 创 建 业 务 的 重要 机 会 。 


为 了 适应 简洁 的 思考 框架 ， 虽然 会 影响 这 些 分 析 方 法 内 在 的 一 些 理性 价值 ， 但 仍旧 具有 很 大 的 吸引 力 ， 这 主要 是 因为 能 吸引 
大 家 思考 什么 是 已 知 的 和 未 知 的 。 


书 中 还 介绍 了 探索 性 指标 (exploratory metrics) 和 报告 性 指标 (reporting metrics) 的 概念 。 虽 然 两 者 存在 十 分 重要 的 
区 别 ， 但 仍 常常 被 混淆 。 报 告 性 指标 可 支持 企业 通过 优化 经 营 来 实现 战略 ， 而 正如 作者 所 说 的 那样 ， 探 索性 指标 则 绅 在 寻找 重要 
的 机 会 。 这 些 “未 知 的 未 知 ”就 是 奇迹 所 在 。 虽 然 很 可 能 会 误 入 歧途 ， 但 也 很 可 能 会 迎 来 为 企业 创造 价值 的 辉 煌 时 刻 (在 下 面 的 
方 框 中 ， 我 们 对 数据 探索 进行 了 更 详细 的 讨论 ) 。 


托马斯 iH (Thomas Redman) 和 比尔 :斯 威 尼 (Bill Sweeney) 提出 ， 为 了 提炼 数据 中 的 精华 ， 组 织 必 须 做 好 两 件 事 。10 
第 一 ， 从 数据 中 发 现 关 于 现实 世界 的 有 趣 、 新 奇 且 有 用 的 洞 见 。 然 后 ， 将 这 些 洞 见 转化 成 产品 和 服务 。 其 中 的 每 一 步 都 需要 不 同 的 部 门 负责 。 


eee oe 实验 室 的 数据 实验 室 ， 组 建 有 才能 的 多 元 化 数据 科学 家 团队 ， 在 可 以 控制 的 范围 内 ， 授 权 他 们 在 各 个 设想 的 方向 进行 探 


第 二 ， 建 立 数据 工厂 ， 程 序 工程 师 和 其 他 技术 人 员 从 实验 室 获得 最 具 潜 力 的 洞 见 ， 然 后 设法 将 之 转化 成 产品 和 服务 。 每 一 步 都 要 有 不 同 的 时 间 
要 求 和 相应 的 指标 。 


对 于 任何 企业 而 言 ， 这 两 个 指标 都 十 分 重要 。 对 于 刚 创 办 的 小 型 企业 而 言 ，“ 未 知 的 事情 ”更 为 重要 ， 而 对 于 成 立 已 有 一 段 
时 间 的 企业 而 言 ， 它 们 会 把 重点 放 在 测量 “已 知 的 事情 ”上 。 任 何 忽略 了 其 中 之 一 的 企业 都 会 有 风险 。 


EKRE 
雪 莉 .格雷 戈 尔 (Shirley Gregor) | ERRAITEA AARAA. ARRAREN T BIR 
入 的 研究 ， 并 确定 了 一 套 分 类 “理论 ”， 即 对 知识 进行 分 类 的 方法 。 我 们 可 以 运用 这 一 方法 有 效 地 划分 指标 。 这 一 方法 的 优点 在 


于 强调 : 我 们 并 不 总 是 需要 让 指标 与 企业 成 功 直接 联系 起 来 。 有 时 候 ， 分 析 那 些 帮助 我 们 了 解 环境 的 指标 也 同样 很 重要 (即使 不 
是 更 重要 ) 。 这 些 指标 和 结果 之 间 也 存在 着 某 种 关系 ， 只 是 没 那 么 明显 和 直接 罢了 。 


格雷 戈 尔 的 分 类 方法 如 表 3-1 所 示 。 


表 3-1 理论 类 型 的 分 类 


理论 类 型 特点 


分 析 解释 对 象 

解释 说 明 对 象 、 方 式 、 原 因 、 时 间 和 地 点 

预测 解释 对 象 和 趋势 

解释 和 预测 说 明 对 象 、 方 式 、 原 因 、 时 间 、 地 点 和 趋势 
设计 和 行动 说 明 做 某 事 的 方式 


资料 来 源 : Adapted from Gregor, S (2006) The nature of theory in information systems, MIS Quarterly 30 (3), pp 
611-42. 


分 析 

这 是 为 了 描述 环境 情况 。 例 如 ， 我 们 需要 了 解 目标 市 场 的 规模 : 我 们 的 业务 机 会 究竟 有 多 大 ? 客户 群体 的 变化 会 对 这 些 机 会 
的 规模 造成 怎样 的 影响 ? 客户 细 分 ， 即 为 了 满足 业务 需求 而 对 客户 进行 分 类 ， 也 属于 这 一 范 畴 。 

解释 


这 一 理论 类 型 是 理解 性 理论 ， 因 为 它 强调 我 们 认识 世界 的 方式 ， 产 生 新 的 认识 。 可 以 说 ， 很 多 市 场 研究 都 属于 这 一 范畴 ， 使 
我 们 理解 人 们 的 某 种 特定 行为 方式 的 原因 。 


预测 

这 里 的 预测 是 基于 理解 的 ， 揭 示 了 本 书 中 大 多 数论 述 的 实质 。 然 而 ， 值 得 一 提 的 是 ， 我 们 并 非 总 是 需要 确立 因果 关系 。 格 雷 
让 尔 指出 ， 我 们 可 能 找 不 到 验证 因果 关系 的 理由 。 她 表示 ， 库 克 船 长 (Captain Cook) 虽然 不 知道 经 常食 用 柠檬 为 什么 能 够 预 
防 坏 血 病 ， 但 还 是 提出 了 这 一 观点 。 

解释 和 预测 

在 某 种 意义 上 ， 这 是 选择 指标 的 “黄金 准则 ”。 我 们 不 仅 能 够 理解 某 一 现象 背后 的 机 理 ， 例 如 ， 我 们 能 够 解释 物体 运动 的 原 
因 ， 而 且 还 能 够 预测 运动 的 性 质 。 我 们 不 妨 来 举例 说 明 。 由 于 客户 满意 度 对 某 些 业 务 有 用 ， 因 此 ， 我 们 可 以 考虑 与 客户 满意 度 相 
关 的 理论 或 方法 。 我 们 可 以 制定 一 些 指标 ， 用 来 测量 一 种 方法 中 的 不 同 要 素 ， 然 后 测量 这 些 指标 能 够 预测 特定 结果 的 程度 ， 如 客 
户 维系 和 客户 价值 。 所 以 ， 我 们 不 仅 要 有 预测 结果 的 工具 与 方法 ， 而 且 要 能 够 了 解 其 中 蕴含 的 原理 。 

设计 和 行动 

这 一 理论 类 型 解释 了 如 何 做 某 件 事 情 ， 其 在 设计 思维 (design thinking) 的 很 多 方面 都 有 所 体现 。 需 要 测量 的 典型 例子 
A: 确定 人 们 所 犯 的 常见 错误 ; 前 往 收银 台所 需 的 时 间 ; 司机 在 一 些 特定 道路 上 行驶 的 速度 等 。 如 果 能 够 测量 人 们 的 某 些 行为 方 
式 ， 我 们 就 能 根据 促成 企业 成 功 的 原则 来 加 以 改进 。 

这 些 不 同 的 理论 类 型 之 间 肯 定 会 有 许多 重合 和 相关 的 部 分 。 这 是 不 可 避免 的 。 虽 然 人 们 总 是 很 重视 预测 ， 但 并 没有 高 低 之 
分 。 每 一 种 理论 都 有 各 自 的 作用 ， 所 以 ， 它 们 都 是 企业 测量 体系 中 的 一 部 分 。 


数据 类 型 与 业务 目标 模型 


巴 布 森 学 院 (Babson College) 技术 、 运 作 和 信息 管理 系 教授 塞 尔 瓦 托 - 帕 里 斯 (Salvatore Parise) 和 贝 拉 : 耶 尔 (Bala 


lyer) 以 及 国际 数据 公司 (IDC) 商业 分 析 研 究 工程 副 总 裁 丹 - 维 塞 特 (Dan Vesset) 提出 了 一 种 非常 实用 的 不 同方 法 。12 如 图 
3-1 所 示 ， 他 们 将 业务 目标 (测量 和 实验 ) 和 数据 类 型 (交易 性 与 非 交 易 性 ) 进行 了 区 分 。 


交易 性 交 决策 科学 
数据 类 型 


非 交 易 性 绩效 管理 数据 探索 


业务 目标 


图 3-1 大 数据 框架 


资料 来 源 : Adapted from Parise Salvatore and Iyer, Bala (2012) Four strategies to capture and create value from 
big data, Ivey Business Journal, July/August. 


四 种 类 型 的 分 析 如 下 所 述 。 


.绩效 管理 (performance management) : 这 里 使 用 的 数据 一 般 都 是 结构 化 的 ， 可 从 诸如 客户 关系 管理 系统 之 类 的 内 部 系统 中 获取 。 这 类 
分 析 可 用 于 仪表 盘 和 输入， 以便 提高 企业 管理 的 效果 。 


数据 探索 (data exploration) : 此 类 分 析 旨 在 以 一 种 前 所 未 有 的 方式 探究 非 交易 性 数据 。 数 据 探索 通常 运用 预测 性 建 模 技 术 
(predictive modelling techniques) ， 这 是 一 种 能 够 有 效 挖掘 数据 的 有 趣 方式 。 


.社交 分 析 (social analytics) : 社交 媒体 对 企业 的 持续 测量 ， 根 据 认 知 度 、 参 与 度 和 到 达 率 等 指标 确立 企业 的 持续 绩效 。 


决策 科学 (decision science) : 包括 实验 和 非 交易 性 数据 分 析 。 因 此 ， 其 中 可 能 涉及 运用 网 络 搜索 工具 从 社交 媒体 搜集 数据 ， 再 将 数 
据 用 于 测试 和 意见 分 析 。 


建立 这 四 种 不 同类 型 的 分 析 可 让 我 们 更 仔细 地 思考 业务 目标 和 可 获取 数据 之 间 的 天 系 性 质 。 另 外 ， 这 还 能 鼓励 我 们 思考 相同 
数据 的 不 同 用 途 ， 这 样 一 来 ， 社 交 媒 体 数 据 不 仅 可 用 作 绩 效 指标 ， 还 能 用 于 发 现 新 问题 和 新 机 遇 。 


这 里 要 强调 的 是 ,虽然 “思考 方法 ”有 时 似乎 有 些 抽 象 ， 尤 其 是 在 日 常事 务 中 ， 但 是 缺乏 清晰 的 思维 结构 ， 则 可 能 导致 经 营 
活动 无 的 放 矢 。 这 不 仅 会 影响 解释 急剧 增加 数据 的 分 析 人 员 ， 还 会 影响 企业 内 部 制定 和 执行 战略 的 人 员 。 


这 并 没有 明确 的 方法 ， 上 述 方法 都 是 不 错 的 起 点 。 当 然 ， 文 献 资料 中 也 有 其 他 的 例子 。 此 外 ， 根 据 自 身 的 优先 事项 和 面临 的 
挑战 来 构建 框架 也 是 行 之 有 效 的 。 在 运用 分 析 方 法 时 ， 如 果 企业 缺乏 清晰 的 目标 ， 就 会 在 执行 过 程 中 暴露 出 来 。 


跟踪 指标 

要 讨论 究竟 应 该 选择 什么 指标 ， 就 必须 考虑 组 织 采 用 指标 的 方式 。 在 这 里 ， 我 们 主要 考虑 平衡 计 分 卡 和 仪表 盘 这 两 种 形式 。 
虽然 其 中 的 界限 并 不 明确 ， 但 是 选取 的 指标 一 般 要 能 够 衡量 和 指导 组 织 (工厂 而 非 实验 室 ) 的 绩效 。 

平衡 计 分 卡 和 仪表 盘 


平衡 计 分 卡 是 20 年 前 由 卡 普兰 (Kaplan) 和 诺顿 (Norton) 创建 的 ，13 其 目的 是 使 企业 对 自身 的 绩效 有 更 加 全 面 的 了 解 。 
平衡 计 分 卡 采 用 了 客户 、 创 新 和 质量 问题 这 些 非 财务 指标 。 平 衡 计 分 卡 比 企业 以 往 建立 的 绩效 评估 体系 的 范围 要 广 得 多 ， 已 经 演 
变 成 绩效 评估 和 管理 工具 ， 可 用 来 明确 战略 、 监 测 进展 情况 以 及 确定 和 管理 行动 计划 。 


卡 普 兰 和 诺顿 认为 ， 应 该 从 四 个 方面 评估 组 织 。 


:学 习 和 发 展 : 鼓励 学 习 型 文化 ， 实 现 个 人 和 企业 的 自我 提升 。 


客户 : 认为 客户 满意 度 和 客户 维系 是 企业 发 展 的 动力 。 


.内 部 业务 流程 : 将 内 部 流程 和 客户 需求 结合 起 来 。 


.财务 : 提供 全 面 详细 的 财务 绩效 状况 。 


近 几 年 来 ， 平 衡 计 分 卡 的 流行 程度 有 所 下 降 ， 主 要 有 两 个 原因 : 第 一 ， 在 战略 方式 上 并 非 总 能 运用 平衡 计 分 卡 。 管 理 层 会 把 
它 当 作 战术 性 的 “仪表 盘 ″， 用 来 反映 短期 的 成 果 。 第 二 ， 前 些 年 流行 的 是 集中 采用 少数 几 个 指标 来 引导 企业 发 展 ， 例 如 ， 用 净 
推荐 值 (net promoter score) 来 衡量 客户 忠诚 度 。 


仪表 盘 和 计 分 卡 的 区 别 


仪表 盘 和 计 分 卡 有 何 区 别 ? 在 全 球 特许 管理 会 计 师 CCGMA) 系列 丛书 《战略 业务 管理 : 从 计划 到 执行 》 (Strategic Business 
Management: From planning to performance) 一 书 中 ， 加 里 - 柯 金 斯 (Gary Cokins) 提供 了 如 何 区 分 两 者 的 指导 性 建议 。14 


计 分 卡 能 够 监控 实现 成 各 目标 的 过 程 。 genera art 标 和 计划 相关 的 绩效 状况 。 柯 金 斯 描述 了 计 分 卡 的 两 个 特点 : 第 一 ， 每 一 关键 
绩效 指标 都 预先 设 定 了 目标 测量 指标 ; 这 些 战 略 性 关键 绩效 指标 都 包含 了 项 目 型 测量 指标 ， 例 如 里 程 碑 、 进展 情况 和 计划 进 ) 训 与 完成 情 
况 的 比较 ， 以 及 客户 满意 度 和 达成 情况 之 天 的 指标 
仪表 盘 用 于 监控 和 测量 过 程 和 产 出 。 仪 表盘 是 操作 性 的 ， 其 报告 信息 的 频率 高 于 计 分 卡 。 就 像 便 于 汽车 司机 快速 检查 当前 行驶 速度 、 油 量 和 发 
动机 温度 的 仪表 盘 一 样 ， 企 业 运 营 仪 表盘 能 够 提供 更 多 的 实时 指标 ， 但 很 少 涉及 总 体 方向 。 


涌 入 组 织 的 数据 激增 ， 这 激发 了 人 们 寻找 有 效 方法 监控 、 组 织 和 利用 数据 的 兴趣 ， 因 此 ， 仪 表盘 现在 又 重新 流行 起 来 。 


有 了 正确 的 信息 ， 平 衡 计 分 卡 就 能 确保 组 织 与 关键 绩效 指标 (KPI) 的 要 求 保 持 一 致 。 随 着 大 量 的 分 析 性 数据 不 断 从 组 织 的 
各 个 层面 涌现 出 来 ， 如 今 ， 这 种 监测 指导 就 变 得 比 以 往 更 重要 了 。 


仪表 盘 和 平衡 计 分 卡 的 使 用 似乎 确实 过 于 “整齐 划一 ”， 导 致 不 少 人 批评 它们 缺乏 灵敏 性 。 但 是 ， 所 有 企业 ， 甚 至 包括 新 创 
企业 ， 即 使 是 在 开拓 新 领域 时 ， 也 都 必须 选择 合适 的 指标 来 跟踪 绩效 。 

旧金山 风险 投资 家 和 创业 家 戴 夫 -麦克 户 尔 (Dave McClure) 创建 并 经 营 着 企业 孵化 器 500 创 投 (500Startups) 。 他 认 
为 ， 基 本 原则 适用 于 所 有 情况 ， 不 会 受 初创 企业 规模 的 影响 。 他 列 出 了 一 系列 对 初创 企业 最 有 用 的 衡量 指标 。 1 虽然 针对 的 是 初 
创 企业 ， 但 这 些 实用 的 指标 方法 适用 于 所 有 规模 的 企业 


ZREN (acquisition) : 寻找 新 用 户 ; 


Bo 


:激活 (activation) : 吸引 用 户 试用 j 


. 留 住 (retention) : 确保 留 住 用 户 ; 


T 


:推荐 (referral) : 通过 忠实 用 户 邀 请 新 用 


:收益 〈revenue) : 通过 这 一 过 程 盔 利 。 


根据 有 效 数 据 做 出 正确 决策 


我 们 知道 ， 很 多 指标 都 不 一 定 会 产生 正确 的 决策 。 一 方面 ， 以 亚马逊 公司 为 例 ， 通 过 定制 结果 和 网 页 ， 亚 马 逊 公司 运用 其 从 
1.52 亿 客户 账户 收集 而 来 的 点 击 流 (click stream) 和 历史 购买 数据 来 优化 销售 量 。 实 际 上 ， 现 在 亚马逊 掌握 了 大 量 的 客户 数据 
和 购买 数据 ， 并 将 这 些 信息 成 功 地 销售 给 其 他 做 产品 广告 的 企业 。 在 这 种 情况 下 ， 数 据 似 乎 能 够 帮助 企业 做 出 促进 发 展 的 明智 决 


我 们 很 少 会 仔细 研究 企业 没 能 根据 收集 的 数据 做 出 明智 决策 的 情况 。 当 然 ， 这 也 是 可 以 理解 的 。 另 一 方面 ， 也 有 这 样 的 情 
况 : 一 名 乘客 乘坐 一 家 大 型 航空 公司 的 航班 从 葡萄 牙 飞 往 伦 敦 ， 坐 的 是 商务 舱 。 1 乘务 人 员 告 诉 她， 飞机 上 的 食物 不 足 ， 而 在 全 
体 乘 客 中 ， 她 的 忠诚 积分 (loyalty points) 最 少 ， 所 以 ， 他 们 没有 为 她 准备 午餐 。 从 逻辑 上 来 看 ， 这 一 决定 显然 是 依照 数据 做 
出 的 ， 但 是 他 们 遗漏 了 一 个 事实 : 她 怀 着 6 个 月 的 身孕 。 昌 然 同行 的 另 一 名 乘客 把 午餐 给 了 这 名 孕妇 ， 解 决 了 问题 ， 但 对 于 品牌 
关系 (brand relationship) 而 言 ， 这 么 做 于 事 无 补 。 


完全 根据 数据 结果 做 出 的 决策 未 必 能 帮助 我 们 了 解 现 实 世界 和 运用 常识 。 很 多 例子 ， 包 括 上 述 航 班 的 例子 都 说 明 : 这 样 做 极 
易 忽 略 非 常 重 要 的 预期 效果 。 


在 谈 到 “实用 智慧 ” ( 即 基于 人 性 判断 某 一 情况 下 的 最 佳 做 法 ) 时 ， 心 理学 家 巴里 施 瓦 次 (Barry Schwartz) 曾 提 到 过 这 
一 点 。1 /他 举 了 一 个 例子 : 虽然 医院 清洁 工 的 职位 描述 中 并 不 包括 与 人 交往 这 一 项 ， 但 事实 表明 ， 病 人 对 他 们 的 工作 是 很 敏感 
的 ， 主 管 也 会 告 诚 他 们 注意 这 一 点 。 施 瓦 欧 认为， 智者 当 如 事 士 乐 手 ，“ 看 着 歌谱 演奏 ， 却 不 完全 遵循 ， 能 够 即兴 创作 来 与 当时 
的 情景 和 周围 的 人 物 相 适应 ”。 


真正 重要 的 是 特定 指标 的 使 用 情况 和 目标 。 在 不 断 变化 的 情况 下 ， 基 于 数据 的 决策 需要 考虑 模糊 不 确定 的 现实 世界 。 要 像 真 
正 的 人 类 一 样 ， 在 社交 场合 表现 得 敏锐 且 有 个 性 ， 对 于 任何 计算 机 而 言 ， 这 都 是 一 项 艰巨 的 任务 。 这 里 想 要 表达 的 是 ， 如 果 运 用 
不 当 ， 任 何 指标 都 可 能 是 “错误 的 指标 ”。 即 使 是 “正确 ”的 指标 ， 如 果 草 率 或 不 加 思考 地 用 来 测量 不 合适 的 对 象 ， 也 会 使 名 声 


小 结 


如 今 ， 在 大 多 数组 织 中 ， 不 论 规模 大 小 ， 都 充斥 着 大 量 的 数据 。 这 不 见得 是 件 坏事 。 事 实 上 ， 对 于 企业 而 言 ， 这 是 一 个 以 一 
种 前 所 未 有 的 方式 获得 洞 见 和 领悟 的 绝 佳 机 会 。 但 现在 的 问题 是 ， 大 多 数组 织 都 不 愿意 退 一 步 来 思考 如 何 探究 和 理解 数据 。 它 们 
把 为 了 获得 新 洞 见 而 进行 的 分 析 与 为 了 衡量 绩效 而 进行 的 分 析 混 为 一 谈 ， 也 不 太 关注 何 种 指标 是 真正 有 用 的 一 一 企业 过 分 关注 
指标 能 够 降低 获取 数据 的 难度 方面 的 作用 ， 而 没 能 注意 到 其 与 业务 成 果 之 间 的 关系 。 


“思考 方法 ”有 时 的 确 令 人 生 大 ， 但 对 于 那些 想 让 数据 资源 成 为 提高 业务 的 助力 ， 不 会 因为 自身 缺乏 对 数据 资产 意义 和 作用 
的 了 解 而 使 其 成 为 发 展 阻力 的 企业 而 言 ， 构 建 “思考 方法 ” 势 在 必 行 。 


问 对 问题 日 益 成 为 成 功 企业 的 挑战 。 如 果 我 们 是 从 数据 而 不 是 竞争 的 角度 提出 不 同 的 问题 ， 那 么 情况 就 会 好 一 些 。 然 而 ， 即 
使 是 那样 ， 仍 然 存在 风险 : 这 些 问 题 是 根据 传统 智慧 而 不 是 从 具有 挑战 性 的 角度 提出 的 。 因 此 ， 行 为 科学 正在 着 手 探究 如 何 才 能 
协助 我 们 构建 思考 和 确定 问题 的 方式 ， 产 生 更 多 周密 的 分 析 方 法 ， 从 而 通过 有 效 的 差异 化 促进 企业 发 展 。 


此 外 ， 我 们 还 应 牢记 本 书 中 反复 出 现 的 一 个 主题 一 一 数据 不 会 自己 说 话 。 这 同样 适用 于 我 们 所 选择 的 指标 。 在 面 对 业 务 指 
标 时 ， 常 常会 有 人 逃避 决策 的 责任 ， 忘 记 了 指标 本 身 并 不 是 最 终 目 的 这 一 事实 。 


第 4 章 ”风险 与 陷阱 


正如 马克 - 吐 温 (Mark Twain) 所 说 : “让 我 们 陷入 困境 的 不 是 无 知 ， 而 是 我 们 确信 的 廖 论 。” 换 句 话 说 ， 我 们 会 以 谨慎 的 


态度 对 待 我 们 所 不 了 解 的 事物 ， 但 在 面 对 那 些 我 们 自 以 为 正确 的 事情 时 ， 我 们 却 可 能 犯 下 大 错 。 上 一 章 曾 提 到 过 ， 在 面 对 似 是 而 
非 的 事情 时 ， 我 们 很 容易 误 以 为 自己 是 “了 解 ” 这 件 事情 的 。 


在 数据 急剧 增长 的 今天 ， 这 或 许 是 个 值得 思考 的 问题 。 我 们 极为 看 重 数据 的 价值 ， 因 而 迫不及待 地 相信 并 按照 数据 行事 ， 而 
在 这 一 过 程 中 就 可 能 出 现 重 大 失误 。 这 不 是 无 关 紧要 的 问题 。 企 业 的 战略 ， 包 括 重要 的 投资 决策 ， 都 是 建立 在 数据 基础 上 的 。 事 
实 上 ， 在 各 种 因素 的 作用 下 ， 我 们 日 益 依赖 数据 的 功能 ， 而 以 前 这 些 主要 是 由 人 类 承担 的 ， 例 如 ， 客 户 服务 策略 、 产 品 开发 和 和 曹 
销 。 因 此 ， 一 旦 失误 ， 就 可 能 导致 严重 的 后 果 。 用 查尔斯 .达尔文 (Charles Darwin) 的 话 来 说 就 是 ， 错 误 的 理论 所 造成 的 破坏 
相对 较 小 ， 而 似是而非 的 事实 则 会 严重 阻碍 发 展 。 


大 数据 的 代表 人 物 纳 特 . 西 尔 弗 (Nate Silver) 也 曾 提出 过 相同 的 观点 ， 他 指出 : | 


且 信 息 的 增长 超出 了 能 够 应 对 的 范围 ， 我 们 就 将 面临 危险 。 前 40 年 的 人 类 历史 表明 ， 我 们 还 需要 相当 长 的 时 间 才 能 把 信息 转化 成 有 用 的 知 
识 。 如 果 不 小 心 应 对 ， 就 会 导致 倒退 。 


读 取 数据 的 风险 : 相关 性 陷阱 


风险 潜伏 在 何 处 ”我 们 面临 的 一 个 重要 问题 是 过 度 依赖 相关 性 (大 多 数 预测 模型 的 基础 ) 。 在 正 相 关 的 情况 下 ， 一 个 变量 的 
数据 模式 取决 于 另 一 个 变量 的 数据 模式 。 天 和 气 越 冷 ， 家 庭 用 电量 越 大 ， 这 是 一 种 正 相关 关系 ; 天 气 越 热 ， 冬 衣 的 购买 量 就 越 少 ， 
则 是 一 种 负 相 关 关 系 。 


虽然 每 个 学 生 都 会 学 习 相 关 性 ， 但 是 他 们 可 能 只 会 学 习 一 些 具 有 统计 显著 性 的 相关 性 。 据 估计 ， 达 到 显著 性 水 平 (level of 
significance) 的 相关 性 出 现 的 概率 非常 低 。 但 数据 分 析 人 员 一 直 认 为 ， 在 样本 规模 很 大 的 情况 下 ， 因 为 在 某 种 程度 上 事物 之 间 
都 有 关联 性 ， 所 以 大 部 分 数据 点 在 统计 中 都 具有 显著 相关 性 。 风 险 在 于 : 即使 数据 之 间 只 存在 微弱 的 关系 ， 我 们 也 会 认为 确实 存 
在 某 些 关 系 。 这 就 是 心理 学 家 保罗 :米尔 (Paul Meehl) 所 提出 的 著名 的 “杂质 要 素 ” (crud factor) ，“ 也 就 是 让 我 们 以 为 数 
据 之 间 存 在 关系 而 实际 上 并 不 存在 的 现象 。 他 举 了 一 个 例子 。1967 年 ， 一 位 教授 花 了 大 半年 时 间 抛 了 30 万 次 硬币 后 发 现 ， 正 面 
朝 上 的 概率 为 50.2%， 他 认为 这 一 结果 具有 统计 显著 性 。 这 个 例子 明确 说 明了 统计 值 并 不 一 定 能 够 反映 实际 关系 。 


纳 特 - 西 尔 弗 3 和 米尔 所 持 的 观点 相同 。 他 告诫， 虽然 可 获取 数据 在 飞速 增长 ， 但 “有 意义 的 关系 ”没有 同步 增长 。 我 们 只 是 
得 出 了 大 量 的 错误 判断 ， 也 就 是 我 们 认为 具有 统计 显著 性 却 显然 是 错误 的 发 现 。 这 一 问题 在 数据 分 析 领 域 极 为 常见 ， 以 至 于 研究 
人 员 约 翰 . 约 安 尼 季 斯 (John loannidis) 表示 ， 实 际 上 ， 医 学 期 刊 上 2/3 的 研究 结论 都 是 有 问题 的 。4 

西 尔 弗 指出 ， 在 大 数据 时 代 ， 我 们 的 预测 可 能 更 容易 失误 。 这 是 因为 ， 虽 然 可 获取 信息 在 呈 指 数 增长 ， 但 是 需要 验证 的 假设 
也 在 随 之 增加 ， 同 时 ， 错 误 的 判断 也 在 相应 增加 。 


当然 ， 也 有 不 少 方法 能 够 让 人 们 更 加 理性 地 运用 相关 性 ， 如 进行 范围 预测 而 不 是 方向 预测 ， 建 立 多 次 验证 和 对 比 模型 (米尔 
的 论文 详细 介绍 了 相关 方法 ) 。 除 此 之 外 ， 我 们 还 需要 市 场 研究 中 常用 的 背景 知识 。 对 消费 行为 和 相关 的 各 种 专业 知识 的 深入 了 
解 ， 常 常 是 检验 统计 显著 性 结果 是 否 正确 的 试金石 。 但 是 ， 其 中 仍 需 要 人 为 解释 ， 所 以 同样 存在 问题 。 


读 取 数 据 的 风险 : 人 为 判断 的 缺陷 


既然 我 们 不 能 总 依靠 统计 方法 来 分 析 数 据 ， 从 而 找 出 有 效 的 规律 ， 那 么 我 们 该 怎么 办 呢 ? 我 们 自然 得 依靠 自己 。 在 分 析 数 据 
时 ， 如 果 我 们 决定 将 人 为 判断 加 入 其 中 ， 那 么 我 们 就 必须 对 人 为 判断 的 缺陷 有 所 了 解 。 行 为 经 济 学 告诉 我 们 ， 所 有 人 都 可 能 误解 


数据 。 这 也 暗示 我 们 一 位 优秀 的 数据 科学 家 所 应 该 具备 的 素质 一 一 成 为 “明智 的 怀疑 论 者 ”?， 能 够 通过 分 析 进 行 判 断 ， 并 具备 
怀疑 精神 、 量 化 技能 、 裔 力 和 专业 技能 等 重要 素质 。。 


能 够 理 出 头绪 并 找 出 数据 中 的 规律 ， 对 于 任何 数据 科学 家 而 言 ， 都 是 十 分 重要 的 认 知 能 力 。 从 进化 论 的 角度 来 看 ， 人 类 恰恰 
很 擅长 做 这 些 事情 。 这 些 能 力 能 够 带 来 新 的 发 现 ， 从 而 推动 人 类 的 进步 。 但 是 ， 正 因为 我 们 具备 了 这 些 认 知 能 力 ， 我 们 也 可 能 


在 《理性 犯 的 错 : 日 常生 活 中 的 6 大 思维 廖 误 》 (How We Know What isn’ tSo: The fallibility of human reason in 
everyday life) /一 书 中 ， 托 马 斯 . 吉 洛 维 奇 (Thomas Gilovich) 指出 ， 在 分 析 数 据 时， 我 们 遇 到 的 一 个 问题 是 ， 我 们 很 难 区 分 
数据 是 随机 的 还 是 有 规律 的 。 面 对 实际 是 随机 的 数据 时 ， 我 们 可 能 会 因为 它 看 上 去 存在 某 种 程度 的 有 序 或 “起 伏 不 定 ” 而 认为 数 
据 之 间 存在 规律 。8 吉 洛 维 奇 举 了 一 个 例子 : 抛 20 次 硬币 ， 连 续 4 次 正面 朝 上 的 概率 为 50%， 连 续 5 次 正面 朝 上 的 概率 为 25%， 连 
续 6 次 正面 朝 上 的 概率 为 10%。 但 是 如 果 我 们 向 大 多 数 人 展示 这 一 顺序 ， 他 们 会 认为 这 就 是 数据 之 间 的 规律 ， 并 不 是 随机 的 。 这 
也 解释 了 “ 热 手 雇 误 ” (“hot hand" fallacy) 。 这 一 廖 误 通常 出 现在 纸牌 、 篮 球 、 足 球 等 活动 取得 连 胜 的 情况 下 。 这 些 领 域 
的 数据 都 是 随机 的 ， 只 是 碰巧 呈现 出 了 某 种 顺序 ， 我 们 就 把 它 夺 大 成 了 规律 。 


影响 不 仅 出 现在 数字 数据 中 ， 还 出 现在 图 像 分 析 中 。 随 着 可 视 化 正在 快速 成 为 大 数据 分 析 中 的 一 个 重要 部 分 ， 这 也 是 本 
书 的 一 个 极其 重要 的 观点 。 有 一 个 例子 能 够 充分 说 明 “ 廖 误 模式 ” (fallacy patterns) : 第 二 次 世界 大 战 后 期 ， 德 国 对 伦敦 实 


施 了 密集 亡 炸 。 当 时 人 们 普遍 认为 ， 炸 弹 的 落 点 是 呈 簇 状 分 布 的 ， 这 使 得 伦敦 的 一 些 地 区 比 其 他 地 区 更 加 危险 。? 然 而 ， 直 到 战 
后 ， 数 据 分 析 才 显示 ， 炸 弹 实际 上 是 随机 投放 的 ， 伦 敦 的 各 个 地 区 都 一 样 危险 。 


讲 故事 的 陷阱 


我 们 寻找 规律 的 愿望 越 强 烈 ， 想 要 通过 讲 故事 的 方式 来 理解 世界 以 及 创造 秩序 和 意义 的 倾向 就 越 显 著 。 间 题 在 于 ， 一 个 故事 
只 是 人 们 对 某 一 事件 的 一 种 解释 ， 不 同 的 人 当然 会 有 不 同 的 解释 方式 ， 很 少 重复 。 


典 的 “选择 盲区 (choice blindness) 实验 充分 体现 了 这 一 点 : 10 研 究 人 员 向 参与 对 象 展示 了 两 张 照片 ， 分 别 是 一 男 一 
女 ， 让 参与 对 象 选择 他 们 认为 更 好 看 的 一 张 。 然 后 研究 人 员 拿 走 了 照片 ， 过 一 两 分 钟 后 再 给 他 们 看 他 们 “选择 ”的 照片 ， 并 请 他 


们 解释 选择 的 理由 。 参 与 对 象 完全 没有 意识 到 照片 已 经 被 调换 了 ， 而 他 们 正 忙 着 解释 选 了 这 张 (其 实 是 选 了 另 一 张 ) 照片 的 原 
因 ， 完 全 没有 察觉 到 他 们 正在 为 他 们 此 前 拒绝 的 那 张 照片 寻找 理由 。 这 个 实验 强调 了 这 一 危险 性 : 我 们 可 能 会 忽视 决策 的 决定 因 
素 ， 而 忙 着 为 武断 的 选择 辩解 。 


所 以 ， 昌 然 我 们 天 生 就 会 讲 故事 ， 并 且 我 们 也 需要 故事 ， 但 是 听 故 事 的 人 必须 意识 到 这 是 对 数据 的 一 种 解释 ， 应 该 对 其 他 观 
点 持 开放 态度 。 谁 在 讲 故事 ? 正如 我 们 在 上 一 章 提出 的 问题 那样 ， 他 们 是 怎样 编 故 事 (确定 问题 ) 的 ? 我 们 是 否 应 该 质疑 贯穿 其 
中 的 一 些 隐 合 假设 ? 他们 的 决策 有 哪些 是 相关 的 ， 哪 些 不 相关 ? 读者 当然 应 该 了 解 作者 的 世界 观 及 其 个 人 必然 会 运用 的 思维 方式 
的 框架 本 质 。 下 面 是 讲 故事 的 一 些 风 险 。 


-我们 会 偏爱 某 些 类 型 的 故事 。 例 如 ， a av Tae ee 所 以 我 们 会 挑选 容易 理解 的 故事 。 这 样 一 来 ， 就 算 其 他 较为 复杂 的 解释 更 能 说 明 问 
题 ， 但 是 我 们 仍 会 选择 那些 运用 了 我 们 熟悉 的 思维 框架 的 叙述 。 


,给 我 们 留 下 的 印象 越 深 ， 对 我 们 产生 的 影响 越 大 。 例如 ， 尽 管 发 生 空难 的 概率 微乎其微 ， 但 是 因为 媒体 对 空难 的 报道 更 多 ， 所 以 相对 于 车 
en 我 们 更 担心 自己 会 死 于 空难 。 我 们 都 很 清楚 亲身 经 历 过 的 趣闻 轶 事 以 及 市 场 研究 焦点 小 组 的 故事 叙述 的 力量 有 多 大 。 所 以 ， 再 次 强调 ， 虽 
然 故事 越 精彩 越 能 博 人 眼球 ， 但 这 些 故 事 是 以 斩 牲 价值 甚至 是 有 效 性 为 代价 的 。 


H 


Tir BCS FE EA ERI ERATE ARARE E. SA I, AAAA A REE ERA ESER 一 词 。 精 彩 故 
事 的 持久 影响 是 让 我 们 倾向 于 只 寻求 与 故事 相符 的 信息 。 确 认 性 偏见 (confirmation bias) 指 的 是 我 们 倾向 于 寻找 那些 外 E 够 支持 而 不 是 验 
证 我 们 观点 的 数据 。 此 外 ， 当 我 们 获得 了 新 信息 ， 我 们 往往 会 以 利己 的 方式 来 解释 它们 。 因 此 ， 我 们 通常 很 快 就 会 “确定 “自己 的 故事 。 


本 书 多 处 提 及 ， 讲 故事 还 可 能 产生 更 加 糟糕 的 负面 影响 。 下 文 将 会 提 到 ， 这 还 会 让 我 们 混淆 因果 关系 。 


混 清 故事 和 因果 关系 


AE (BBS) (Black Swan) 的 作者 纳西 姆 塔 勒 布 (Nassim Taleb) 认为 ，! 我 们 之 所 以 想 要 解读 周围 的 所 有 数据 ， 是 
因为 存储 信息 会 产生 成 本 。 因 此 ， 将 信息 整理 得 越 有 序 ， 我 们 就 越 容易 将 它们 记 在 脑子 里 ， 人 花费 的 成 本 也 就 越 少 。 这 意味 着 我 们 
希望 增强 数据 的 有 序 性 ， 减 少 随机 性 。 这 样 一 来 ， 我 们 就 有 动机 减少 处 理 数据 的 维度 数量 ， 将 复杂 数据 分 解 成 很 简单 的 数据 。 塔 
勒 布 认为 ， 这 不 仅 是 讲 故事 的 原因 ， 也 是 建立 因果 关系 的 原因 。 为 了 能 够 解释 和 理解 事件 ， 我 们 试图 为 它们 建立 因果 关系 ， 而 不 
再 需要 应 对 复杂 和 随机 无 序 的 世界 ， 而 讲 故事 则 是 为 了 明确 事情 的 先后 顺序 。 因 此 ， 两 者 都 是 让 事情 朝 单一 的 方向 发 展 。 我 们 在 
讲 故事 时 倾向 于 回忆 那些 符合 故事 情节 的 事实 ， 满 足 因果 关系 的 要 求 ， 使 之 能 够 被 永久 性 地 记 住 。 那 样 的 话 ， 我 们 就 不 再 需要 回 
忆 事 件 的 真实 顺序 ， 而 只 需要 自己 重新 构建 一 个 ， 使 因果 关系 更 加 直观 清晰 。 


事实 上 ， 这 么 做 并 非 出 于 我 们 的 本 意 。 我 们 希望 自己 更 加 客观 和 理性 。 一 个 非常 形象 的 比喻 就 是 把 大 脑 比 作 计算 机 ， 更 确切 
地 说 ， 是 有 缺陷 的 计算 机 。 “ 奇 点 运动 ” (The Singularity) 则 非常 有 效 地 促进 了 这 一 点 。1““ 奇 点 运动 ”非常 成 功 地 建立 了 
模型 ， 认 为 科技 最 终 会 远 远 超越 人 类 智能 ， 使 我 们 的 能 力 无 用 武之 地 。 这 一 运动 的 领军 人 物 是 雷 - 库 兹 韦 尔 (Ray Kurzweil) 。 
他 是 加 利 福 尼 亚 “ 奇 点 大 学 ”的 校长 ， 许 多 世界 领先 的 科技 公司 都 资助 了 这 所 学 校 。 


商界 、 主 流 媒体 和 主流 文化 都 接受 了 这 一 观点 ， 可 见 人 们 对 这 一 观点 的 接受 度 已 经 到 了 令 人 惊讶 的 程度 。 虽 然 人 类 和 机 器 之 
间 的 “ 奇 点 ”在 2045 年 才 会 到 来 ， 但 是 “计算 机 是 加 强 型 人 脑 ”这 一 比喻 已 经 成 为 一 种 重要 且 颇 具 影 响 的 观点 ， 正 在 影响 我 们 
认识 世界 的 方式 和 对 科技 作用 的 期 待 。 


这 或 许 也 没有 那么 出 人 意料 ， 因 为 我 们 早已 习惯 了 科技 是 人 类 自身 的 反映 这 一 观点 。 但 随 之 而 来 的 问题 是 ， 我 们 很 容易 落 入 
这 一 比喻 说 法 的 陷阱 ， 认 为 它 反 映 的 是 现实 ， 尤 其 是 在 这 一 说 法 模糊 不 清 并 没有 明确 表述 的 情况 下 。 这 为 什么 很 重要 呢 ? 其 重要 
性 在 于 ， 大 脑 像 外 置 计算 机 (outboard computer) 的 比喻 会 影响 与 大 数据 相关 的 观点 ， 使 我 们 认为 ， 只 要 掌握 科技 知识 就 能 
了 解 人 类 行为 。 它 让 我 们 相信 ， 我 们 浏览 数据 之 后 获得 的 信息 就 是 事实 。 这 样 一 来 ， 我 们 就 很 少 会 去 思考 其 他 方案 和 更 复杂 的 解 
释 了 。 


这 会 带 来 严重 的 后 果 。 对 组 织 而 言 ， 最 大 的 风险 便 是 思维 的 单一 化 。 这 会 阻碍 企业 的 发 展 ， 固 化 企业 看 待 世界 的 方式 ， 使 企 
业 不 再 能 够 灵活 地 思考 目标 市 场 的 复杂 性 。 接 下 来 ， 企 业 会 进一步 根据 僵化 的 认 知 方式 采用 传统 的 “预测 和 控制 ”策略 ， 而 非 强 
调 机 动 性 的 更 灵活 的 “测量 和 应 对 ”方法 (第 6 章 对 这 方面 有 更 详细 的 介绍 ) 。 


上 述 天 于 如 何 从 数据 中 获取 认识 的 论述 引出 了 一 个 问题 : 我 们 应 该 如 何 处 理 数据 ? 既然 统计 显著 性 存在 缺陷 ， 而 人 为 解读 数 
据 又 存在 问题 ， 我 们 应 该 采用 何 种 方法 呢 ? 运用 理论 框架 指导 实践 或 许 就 是 问题 的 答案 。 下 文 将 就 此 进行 论述 。 


理论 的 重要 性 


这 会 涉及 大 数据 的 核心 问题 及 其 对 分 析 的 影响 。 有 人 认为 ， 在 处 理 大 数据 时 ， 我 们 完全 没 必要 考虑 理论 、 原 理 和 科学 定律 ， 
因为 “发 生 了 什么 ” 才 是 唯一 重要 的 ， 而 不 是 “为 什么 会 发 生 ”。 


克 里 斯 : 安 德 森 (Chris Anderson) 在 《 连 线 》 (Wired) 杂志 上 发 表 的 一 篇 文章 中 首次 强调 了 这 一 观点 。13 他 在 文章 中 指 


出 ， 面 对 大 数据 ， 传 统 的 科学 方法 实际 上 已 经 失去 了 价值 。 他 对 数据 分 析 提 出 了 质疑 : “我 们 不 需要 新 模型 ， 我 们 只 需要 仔细 审 
查 数据 发 现 其 中 的 有 效 联 系 即 可 .…… 现 在 是 时 候 问 这 一 问题 了 : (传统 ) 科学 能 从 谷歌 学 到 什么 ?“ 


因此 ， 我 们 只 要 运用 信息 处 理 能 力 找 出 重要 的 规律 和 趋势 即 可 ， 确 实 不 再 需要 理解 消费 者 或 掌握 人 类 行为 理论 。 在 文章 中 ， 
他 还 认为 ， 一 些 科 学 “枯燥 无 趣 、 纯 属 理论 ”， 暗 指 大 数据 正在 开辟 新 天 地 。 


安德森 偏激 的 观点 很 快 遭 到 了 反对 。 有 人 提出 ， 由 于 数据 收集 和 分 析 所 用 的 工具 ， 包 括 统计 学 、 数 学 和 计算 机 科学 都 是 以 理 
论 为 基础 的 ， 所 以 这 样 极端 的 观点 并 不 完全 正确 。 此 外 ， 公 平地 说 ， 他 的 确 改变 了 此 前 过 于 极端 的 观点 。 


诚然 ， 社 会 科学 在 商业 中 的 应 用 大 多 与 理论 无 关 。 例 如 ， 市 场 研究 人 员 并 不 以 热爱 哲学 著称 。 所 以 ， 从 某 种 程度 上 来 说 ， 我 
们 真 的 想 要 从 大 数据 那里 获取 与 众 不 同 的 东西 吗 ? 事实 上 ， 由 于 研究 人 员 通 常 采 用 非常 直观 的 相关 性 分 析 (尽管 相关 性 有 时 也 可 
能 非常 复杂 ， 例 如 ， 各 种 形式 的 回归 分 析 ) ， 或 进行 A/B 测 试 来 分 析 确 定 可 能 选项 中 能 够 产生 正面 结果 (如 提高 销售 额 ) 的 方 
案 ， 现 在 的 大 多 数 研究 工作 在 本 质 上 都 是 实证 性 的 。 


此 外 ， 库 克 耶 和 迈 耶 - 舍 恩 伯 格 曾 指 出 ，14“ 大 数据 意味 着 我 们 不 必 如 此 纠结 于 因果 关系 ， 而 应 该 探索 数据 中 那些 能 够 提供 
新 洞 见 的 规律 。 因 此 ， 虽 然 相 关 性 也 许 不 能 告诉 我 们 事件 发 生 的 确切 原因 ， 但 它 能 告诉 我 们 事情 的 确 发 生 了 ”。 他 们 还 进一步 提 
出 ， 在 许多 情况 下 ， 相 关 性 就 已 经 能 够 满足 大 多 数 研究 的 要 求 了 。 以 失眠 患者 为 例 ， 在 运用 大 数据 分 析 处 理 了 几 百 万 份 失眠 患者 
的 医疗 报告 之 后 ， 研 究 人 员 发 现 ， 服 用 了 维生素 和 橘子 汁 的 患者 晚上 都 能 够 睡 好 。 在 这 种 情况 下 ， 确 切 的 原因 并 不 重要 ， 重 要 的 
是 失眠 问题 得 到 了 解决 。 用 他 们 的 话 来 说 : “大 数据 的 目的 是 结果 ， 不 是 原因 。 我 们 并 不 总 是 需要 了 解 现象 的 原因 ， 我 们 要 让 数 
据说 话 。” 


既然 如 此 ， 我 们 为 什么 会 被 理论 弄 得 心烦 意 乱 呢 ?” 原 因 有 以 下 两 个 。 
无 论 喜欢 与 否 ， 理 论 都 是 存在 的 


首先 ， 正 如 上 文 提 到 的 那样 ， 我 们 知道 ， 我们 现在 所 用 的 分 析 方 法 都 是 以 理论 为 基础 的 。 我 们 应 该 注意 媒体 历史 学 家 者 莎 : 
吉 特 尔 曼 (Lisa Gitelman) 编辑 的 论文 集 的 标题 : 1 “原始 数据 ”只 是 一 种 修辞 》 ( ‘Raw Data’ is an Oxymoron) 。 分 
析 中 一 定 会 涉及 决策 : 需要 分 析 哪 些 数据 ， 会 产生 什么 样 的 复合 变量 (composite variables) ， 什 么 构成 了 极端 数 等。 这 些 决 
策 需要 人 为 的 判断 ， 昌 然 动机 是 好 的 ， 但 难免 会 受到 有 关 对 错 和 原因 假设 的 影响 。 需 要 指出 的 是 ， 数 据 不 会 自己 说 话 ， 所 以 ， 正 
如 纳 特 - 西 尔 弗 所 说 : 16 “我 们 需要 蔡 它 们 说 话 ， 赋 予 它们 意义 。” 总 之 ， 虽 然 理论 在 大 多 数 时 候 都 是 隐 性 的 ， 不 像 帮助 我 们 分 
析 人 类 行为 的 理论 那样 明确 ， 但 我 们 不 能 忽视 理论 。 正 是 理论 框架 支撑 着 我 们 的 方法 。 


没有 理论 ， 大 数据 就 会 产生 误导 

在 探讨 这 一 点 对 使 用 数据 的 实际 意义 之 前 ， 先 简单 回顾 一 下 人 类 运用 理论 的 历史 会 对 我 们 有 所 帮助 。 

亚 里 士 多 德 提出 了 演绎 推理 的 思想 ， 即 建立 假设 ， 然 后 验证 假设 。 他 的 《工具 论 》 (Organon) 一 书 就 是 建立 在 演绎 推理 
的 哲学 思想 基础 上 的 。 在 17 世 纪 之 前 ， 这 一 哲学 思想 占 气 着 统治 地 位 。 在 《新 工具 》 (Novum Organon) 一 书 中 ， 英 国 哲 学 
家 和 科学 家 弗朗西斯 -培根 (Francis Bacon) 对 亚 里 士 多 德 的 观点 进行 了 反驳 。 培 根 在 书 中 指出 ， 通 过 “归纳 推 


#2" (inductive reasoning) 才能 得 到 真正 的 科学 知识 ， 即 收集 事实 ， 然 后 得 出 结论 。1 也 就 是 说 ， 只 有 对 所 有 观察 到 的 现象 
的 所 有 可 能 解释 进行 实证 检验 (empirical testing) ， 才 能 发 现 自然 界 的 真相 。 


此 外 ， 汤 姆 . 西 格 弗 里 德 (Tom Siegfried) 最 近 也 在 《科技 新 闻 》 (Science News) 杂志 上 撰 述 ，13 如 果 培 根 发 现 ， 随 着 
数据 的 大 量 涌现 ， 如 今 数 据 变 得 唾 手 可 得 ， 他 实证 观察 的 梦想 就 能 够 实现 了 ， 那 么 ， 他 肯定 会 对 大 数据 痴迷 不 已 。 我 们 见证 了 许 
多 企业 在 这 么 做 之 后 获得 了 成 功 。 例 如 ， 赛 仕 软件 公司 (SAS) 视觉 分 析 部 门 思想 领导 力 的 副 总 裁 吉 尔 . 戴 奇 (Ji Dyche) 指 


出 ,为 了 发 现 历史 购买 数据 之 间 可 能 存在 的 关系 ， 一 家 零售 连锁 店 分 析 了 其 12 年 的 交易 记录 。 在 确定 了 此 前 一 直 示 发现 的 相关 
性 后 ， 它 据 此 进行 了 新 产品 的 铺 货 ， 结 果 发 现 ， 此 后 第 一 个 月 顾客 的 消费 支出 就 增加 了 16%。1? 在 取得 这 样 的 增长 后 ， 谁 还 需要 
理论 呢 ? 

但 是 其 他 人 人， 例如， 美国 物理 学 家 、 新 英格兰 复杂 系统 研究 所 的 系统 科学 家 亚 内 尔 :巴尔 - 亚 姆 (Yaneer Bar-Yam) 认为 ， 
这 很 容易 让 人 误解 。 “0 根据 巴尔 - 亚 姆 的 观点 ， 虽 然 支持 培根 的 人 会 认为 ， 由 于 生活 和 社会 的 高 度 复杂 性 ， 理 论 模型 和 数据 不 可 
能 解释 一 切 。 但 实际 上 ， 如 今 在 理解 复杂 体系 方面 ， 理 论 比 以 前 更 加 不 可 或 缺 。 原 因 在 于 ， 在 任何 复杂 的 体系 中 (例如 ， 大 多 数 
的 社会 体系 ， 见 第 5 章 的 内 容 ) ， 输 入 和 输出 的 数量 都 是 无 限 的 ， 所 以 ， 即 使 有 再 多 的 数据 ， 也 满足 不 了 实证 研究 的 需求 。 


因此 ， 掌 握 大 量 数据 固然 重要 ， 但 我 们 也 不 应 该 停 下 我 们 通过 实证 的 方式 正确 理解 复杂 世界 的 脚步 。 从 大 数据 中 得 出 合理 的 
结论 ， 需 要 综合 性 的 理论 模型 框架 。 汤 姆 . 西 格 弗 里 德 写 道 : 


正确 的 科学 结论 不 是 凭空 从 庞大 的 数据 库 中 得 出 的 ， 而 是 需要 从 无 价值 的 数据 中 提取 有 价值 的 信息 。 但 是 ， 大 数据 本 身 并 不 能 很 好 地 区 分 两 
者 ， 而 这 正 是 理论 模型 能 够 发 挥 作用 的 地 方 。 


再 没有 比 直 接 测评 未 来 观察 更 有 效 的 实证 观察 了 .… 只 有 通过 一 些 模型 或 理论 进行 归纳 推广 之 后 ， 我 们 才能 运用 以 往 的 信息 解决 未 来 的 问题 。 


这 些 都 是 很 好 的 观点 ， 但 是 为 什么 说 这 些 和 商业 环境 密切 相关 呢 ? 上 毕竟， 我们 通常 只 想 知 道 如 何 才能 推销 出 更 多 的 保险 和 镀 
装 烘 豆 ， 并 没有 想 要 取得 多 大 的 进步 。 在 回答 这 个 问题 之 前 ， 我 们 需要 考虑 一 点 ， 我 们 是 否 处 于 这 样 一 个 危险 的 临界 点 : 在 此 之 
前 ， 只 要 我 们 运用 大 数据 ， 就 能 立刻 取得 成 功 ， 但 以 后 ,我 们 需要 很 努力 才能 获取 实际 价值 。 就 像 最 初 我 们 只 要 一 窜 蜂 似 地 运用 
新 技术 就 能 获得 成 功 ; 现在 的 问题 是 ， 如 何 管理 这 些 过 程 从 而 取得 持续 的 成 功 。 在 这 种 情况 下 ， 我 们 需要 采用 一 种 介 于 归纳 法 和 
演绎 法 之 间 的 方法 。 


折 中 之 道 


我 们 已 经 开始 意识 到 ， 纯 粹 的 归纳 法 不 能 让 我 们 从 大 数据 中 获得 实际 价值 。 为 了 分 析 大 数据 ， 我 们 需要 借助 框架 。 在 《让 数 
据 自 己 说 话 》 (Letting the Data Speak for Themselves) 一 书 中 ， 皮 特 : 古 尔 德 (Peter Gould) 指出 (我 们 在 别处 也 曾 介 绍 


过 ) : 21 


无 生命 的 数据 自己 不 会 说 话 。 在 调查 、 分 析 和 解释 的 任务 中 ， 我 们 总 是 需要 引入 一 些 概念 性 框架 ， 既 可 以 是 不 规范 的 直觉 型 框架 ， 也 可 以 是 规 
范 严谨 的 结构 型 框架 。 


即使 这 一 过 程 是 自动 化 的 ,我 们 也 总 是 用 框架 的 方式 分 析 数 据 。 首 先 ， 我 们 会 编写 算法 ， 框 架 是 隐 合 在 算法 中 的 ， 并 不 是 显 
而 易 见 的 。 数 据 中 的 规律 模式 可 能 产生 随机 的 相关 性 ， 因 此 ， 在 解释 过 程 中 ， 我 们 可 能 会 得 出 一 些 似是而非 的 结论 。 在 挖 握 数 据 
的 过 程 中 ， 大 多 数 研 究 ， 尤 其 是 大 数据 的 研究 ， 常 常会 找 出 所 有 可 能 的 关联 和 模型 ， 这 更 是 加 大 了 得 出 错误 结论 的 可 能 性 。 


然而 ， 单 纯 地 采用 直接 的 演绎 法 又 显得 有 些 僵 化 。 在 数据 量 小 并 且 数 据 处 理 能 力 较 弱 的 时 代 ， 演 绎 法 曾 扮演 过 十 分 重要 的 角 
色 。 然 而 ， 时 至 今日 ， 我 们 已 经 拥有 了 非常 丰富 的 数据 ， 并 且 能 够 运用 各 种 技术 能 力 将 不 同 的 数据 集 联系 起 来 ， 从 而 产生 新 的 数 
据 和 运用 新 的 方法 处 理解 决 问题 。 我 们 不 必 受 归纳 法 的 约束 ， 而 是 可 以 以 此 为 起 点 来 了 解 处 理 分 析 过 程 。 “数据 密集 型 科学 : E 
物 多 样 性 研究 的 新 范式 ” (Data-intensive Science: A new paradigm for biodiversity studies) 的 作者 史 蒂 夫 . 克 林 (Steve 
Kelling) 等 人 22 并 没有 墨守成规 ， 受 到 各 种 理论 模型 的 限制 ， 他 们 能 够 从 更 为 相关 的 全 局 性 范畴 ， 思 考 整个 复杂 系统 而 不 是 其 
中 的 一 部 分 理论 ， 这 或 许 能 够 降低 交叉 学 科研 究 的 难度 。 


罗布 - 基 钦 在 其 优秀 论文 “大 数据 、 新 认识 和 范式 转变 ” (Big Data, new epistemologies and paradigm shifts) 中 指 
出 ，“23 一 种 新 的 数据 驱动 科学 正在 诞生 。 他 认为 ， 这 一 科学 方法 更 为 开放 ， 整 合 了 反 绎 法 (abductive) 、 归 纳 法 和 演绎 法 。 与 
传统 的 实验 法 不 同 的 是 ， 它 旨 在 根据 数据 而 不 是 理论 提出 假设 和 洞 见 。 然 而 ， 它 又 不 同 于 纯粹 的 实证 法 ， 是 在 一 种 对 问题 非常 有 
力 的 理论 理解 的 指导 下 探索 数据 的 过 程 。 所 以 ， 反 绎 法 试图 将 归纳 法 融入 过 程 之 中 ， 但 只 是 将 其 作为 假设 形成 (hypothesis 


generation) 的 一 种 形式 ， 一 种 确定 问题 和 进一步 演绎 分 析 的 方式 。 因 此 ， 运 用 现存 的 认 知 来 指导 知识 发 现 的 过 程 ， 然 后 又 用 
发 现 的 知识 来 进一步 提出 其 他 问题 并 加 深 理 解 。 


基 钦 还 介绍 了 基于 理论 、 实 践 性 知识 和 经 验 的 假设 如 何 产 生 数 据 并 获取 恰当 洞 见 的 方法 。 总 而 言 之 ， 数 据 的 生成 、 处 理 和 分 
析 都 是 在 特定 的 认 知 框架 的 指导 下 进行 的 ， 而 不 是 尝试 观察 所 有 能 够 获取 的 不 同 变量 之 间 是 否 存 在 关联 (本 书 始 终 强调 这 样 的 做 
法 是 毫 无 意义 的 ) 。 


这 种 决策 方式 是 查尔斯 . 桑 德 斯 皮尔 斯 (Charles Sanders Pierce) 率先 提出 的 ， 被 称 为 “ 反 绎 推理 ”。“24 它 寻求 一 种 符合 
逻辑 但 不 绝对 的 结论 。 事 实 上 ， 这 种 方式 在 科学 界 和 市 场 研究 领域 都 得 到 了 广泛 应 用 ， 然 而 它 的 一 些 因素 是 隐 含 其 中 的 。 但 重要 
的 是 ， 它 帮助 我 们 理解 了 这 一 点 : 套用 托马斯 .内 格 尔 (Thomas Nagle) “> 的 话 来 说 就 是 ， 数 据 之 间 的 关系 不 是 赁 空 而 来 的 ， 
数据 不 会 自己 说 话 。 数 据 之 间 的 关系 来 自我 们 所 运用 的 框架 。 当 然 ， 这 不 是 我 们 的 最 终 目 标 一 一 我 们 还 将 运用 这 些 数 据 间 观 察 
到 的 关系 来 提出 假设 并 用 演绎 法 验证 其 有 效 性 。 


小 结 


企业 如 果 以 前 很 少 甚至 完全 没有 做 过 数据 分 析 ， 那 么 即使 付出 相对 较 少 的 努力 或 对 环境 没有 什么 深入 的 相关 认识 ， 也 必定 能 
轻易 得 到 很 多 收获 。 但 是 随 着 这 些 “ 收 获 ” 逐 渐 消失 ， 它 们 带 来 的 暂时 优势 也 会 在 竞争 中 逐渐 丧失 。 接 下 来 该 怎么 办 呢 ? 会 是 一 
场 数 据 处 理 能 力 的 军备 竞赛 吗 ? 到 时 候 科技 公司 会 是 最 终 唯 一 能 够 从 销售 不 断 提高 的 处 理 能 力 中 获 益 的 一 方 吗 ? 当然 ， 通 过 深入 
了 解 人 类 行为 获得 更 加 明显 且 持 续 的 差异 化 能 够 取得 更 大 的 收获 。 这 就 是 我 们 要 确立 的 原则 ， 这 些 原则 不 仅 能 够 指导 与 特定 问题 
相关 的 战术 性 活动 ， 还 能 够 指导 更 大 范围 的 企业 战略 。 这 需要 三 大 支柱 ， 缺 一 不 可 : 

.大 数据 ;提供 检测 材料 的 试验 平台 ; 

.社会 学 ;探究 数据 的 理论 框架 的 来 源 ; 


ne I i oats ed 使 我 们 能 够 过 滤 掉 噪声 〈 无 效 数据 ) ， 从 而 确定 信号 (有效 数据 一 通过 理解 消费 者 和 市 场 类 
别 获 取 的 常识 智慧 。 


这 三 大 支柱 共同 组 成 了 企业 的 全 新 策略 的 基础 ， 使 企业 从 战术 性 的 大 数据 分 析 转 向 更 加 明智 的 差异 化 和 战略 性 分 析 。 


第 5 草 预测 能 


非 利 普 ` 泰 洛克 (Philip Tetlock) 因 研 究 专家 的 预测 能 力 而 闻名 遐 逮 。 在 20 世 纪 80 年 代 中 期 ， 他 取得 了 284 位 专家 的 同意 , 
对 近 百 项 预测 进行 了 持续 20 年 的 研究 。 他 让 专家 们 回答 他 设计 的 27450 个 问题 ， 并 据 此 进行 具体 的 预测 。 然 后 ， 为 了 观察 这 些 预 
测 是否 会 成 为 现实 ， 菲 利 普 泰 洛克 怀 着 极 大 的 耐心 ， 等 待 了 20 多 年 。1 


可 翡 的 是 ， 这 些 预测 几乎 都 没有 实现 。 菲 利 普 ` 泰 洛克 将 专家 预测 的 结果 与 当时 作为 控制 组 招 慕 的 一 组 大 学 生 的 预测 结果 进 


还 是 要 比 非 专家 更 好 一 些 。 这 或 许 是 过 于 宽厚 了 。 


我 们 通过 各 种 文化 故事 知道 ， 预 测 是 很 难 的 。 从 披 头 士 乐 队 到 哈 利 : 波 特 ， 从 安然 公司 到 谷歌 ,世界 上 到 处 是 “我 们 预测 错 
了 ”的 例子 。 我 们 经 常 避免 与 打击 乐队 或 作者 签约 ， 不 能 预测 企业 的 成 败 。 我 们 经 常 做 错 决策 ， 错 失 机 会 ， 酿 成 大 错 。“ 


所 以 ， 或 许 我 们 应 该 听从 麻 省 理工 斯 隆 管理 学 院 的 安德鲁 - 麦 卡 菲 (Andrew McAfee) 的 建议 ，5 尽 量 减少 对 人 类 专家 的 判 
断 、 诊 断 和 预测 的 依赖 ， 而 更 多 地 依靠 数据 驱动 型 硬性 算法 的 结果 。 他 指出 ， 大 量 研 究 表明 ， 在 大 多 数 情 况 下 ， 在 “混乱 、 复 
杂 、 真 实 ”的 环境 中 做 出 判断 时 ， 基 于 数据 的 算法 比 专家 更 有 可 能 做 出 正确 的 决策 。 


他 认为 ， 问 题 在 于 只 在 某 些 特定 条 件 下 ， 人 类 的 直觉 能 力 才能 得 以 发 展 ， 例 如 ， 环 境 很 有 规律 性 ， 能 迅速 产生 有 效 反 馈 (如 
医疗 行业 ) 和 能 提供 充足 的 实践 机 会 ， 从 而 为 直觉 技能 莫 定 坚实 的 基础 。 但 不 幸 的 是 ， 能 同时 满足 这 两 个 条 件 的 实在 太 少 。 另 
外 ， 经 过 很 长 一 段 时 间 后 ， 精 心 设计 的 算法 也 许 能 够 整合 反馈 和 结果 ， 因 此 ， 可 能 会 更 可 靠 。 


预测 数据 的 增长 


不 可 否认 的 是 ， 大 数据 为 组 织 更 多 地 基于 分 析 和 预测 而 不 是 盲目 地 基于 感觉 进行 决策 提供 了 巨大 的 机 会 。 由 于 可 以 获取 海量 
数据 ， 在 许多 商业 和 科学 领域 ， 我 们 已 经 运用 基于 数据 分 析 处 理 的 预测 ， 确 定 了 原本 难以 确定 的 关系 ， 并 取得 了 良好 的 效果 。 


有 越 来 越 多 的 例子 说 明了 这 一 趋势 。 

:美国 运通 公司 通过 分 析 数 据 监控 各 类 行为 ， 可 预测 谁 会 是 违规 者 。 该 公司 发 现 ， 在 美国 运通 卡 上 存 入 大 额 账 款 ， 然 后 在 佛罗里达 州 注册 一 个 
转 寄 地 址 的 人 ， 很 可 能 会 宣告 破产 。 这 主要 是 为 了 利用 该 州 不 严格 的 破产 法 。 数 据 的 相关 性 使 美国 运通 公司 可 以 尽早 采取 行动 。4 

WBE (Shazam) 是 一 家 1999 年 开始 提供 网 络 服务 的 英国 公司 。 公 司 通过 在 诸如 商店 和 快餐 店 之 类 的 地 方 播放 歌曲 和 艺术 表演 来 提供 服 


务 。? 现 在 有 200 个 国家 的 4 亿 用 户 使 用 其 提供 的 网 络 服务 来 查找 歌曲 、 电 视 节目 和 广告 ， 从 而 建立 了 一 个 巨大 的 用 户 偏好 数据 库 ， 因 此 ， 这 家 
公司 声称 ， 它 可 以 通过 用 户 的 查找 记录 ， 很 好 地 预测 哪些 群体 /艺术 家 /曲目 会 取得 成 功 。 


Th 


: 据 报 道 ， 在 2012 年 ， 美 国联 邦 调查 局 FBI) “要 求 软 件 公司 开发 工具 ， 使 其 能 从 社交 数据 中 挖掘 重要 词汇 、 短 语 或 行为 ， 来 帮助 其 预测 潜 
在 犯罪 行为 的 出 现 。 


-美国 印第安 纳 大 学 的 一 项 研究 声称 ，' 推 特 数据 和 美国 大 选 结果 之 间 具 有 "统计 显著 性 “关系 。 


亚马逊 申请 了 一 项 包 右 运输 预测 系统 的 算法 专利 。 此 系统 根据 消费 者 在 亚 马 进 上 的 活动 ， 如 网 站 停留 时 间 、 商 品 浏 览 时 间 、 点 击 及 停留 的 链 
接 和 愿望 清单 (wish lists) 等 ， 来 预测 购买 情况 。 这 种 做 法 带 来 的 好 处 是 可 能 减少 运输 、 库 存 和 供应 链 的 成 本 。3 


在 许多 数据 密集 型 行业 ， 如 人 金融、 医疗 保健 和 电子 商务 ， 可 以 获取 大 量 的 个 人 行为 和 结果 的 数据 已 经 有 一 段 时 间 了 。 然 而 ， 
如 我 们 在 第 1 章 所 描述 的 那样 ， 随 着 我 们 生活 的 日 益 数 据 化 ， 在 更 多 的 领域 会 出 现 数量 空前 的 可 用 数据 。 


这 意味 着 我 们 拓展 和 改善 预测 能 力 的 前 景 极为 令 人 激 奋 。 这 些 可 能 是 有 边际 效应 (marginal effect) 的 非常 适度 的 预测 
(例如 ， 如 何 制作 网 页 才能 使 销售 最 大 化 ) 。 如 果 预 测 结果 是 正确 的 ， 那 么 其 可 以 运用 的 规模 必定 会 给 企业 带 来 巨大 的 经 济 收 


-~ 


io 


这 方面 有 一 个 有 趣 的 延伸 ， 这 就 是 “即时 预报 ”。 通 过 梳理 “现在 ”发 生 的 情况 ， 而 不 是 等 待 进展 缓慢 的 长 期 指标 ，“ 即 时 
预报 ” 越 来 越 多 地 应 用 于 短期 预测 。 谷 歌声 称 ， 其 名 下 允许 用 户 使 用 搜索 分 析 功 能 的 谷歌 趋势 (Google Trends) ， 就 可 以 通过 
这 一 方法 取得 良好 的 效果 。 谷 歌 举 了 个 例子 来 加 以 证 明 : “在 6 月 的 第 2 周 对 汽车 销售 的 查询 数量 ， 可 能 有 助 于 预测 几 周 后 的 7 月 


发 布 的 6 月 汽车 销售 报告 。”? 


但 是 ， 我 们 通过 大 数据 进行 预测 ， 其 效果 如 何 ” 现 在 ， 我 们 来 更 详细 地 分 析 一 下 预测 中 的 风险 和 陷阱。 


我 们 的 预测 能 力 如 何 


虽然 很 多 人 对 有 机 会 使 用 大 数据 预测 未 来 的 结果 感到 非常 兴奋 ,但 仍 有 许多 研究 对 某 些 发 现 提 出 质疑 。 


谷歌 流感 趋势 就 是 这 方面 的 一 个 很 好 的 例子 。 谷 歌 最 初 发 表 的 一 份 研究 报告 声称 (通过 谷歌 趋势 证 明 ) ， 谷 歌 搜索 结果 中 有 
90% 的 病例 符合 美国 疾病 控制 中 心 (CDC) 的 记录 。10 然 而 ， 谷 歌 随后 受到 了 大 量 媒体 的 关注 ， 质 疑 其 高 估 了 2013 年 年 初 的 流 
感 趋势 ，1 1 谷歌 报告 11% 的 美国 人 患 了 流感 ， 这 几乎 是 CDC 实 际 估计 的 2 倍 。 美 国 东北 大 学 的 大 卫 . 拉 泽 (David Lazer) 领导 的 
研究 团队 指出 ; “从 本 质 上 讲 ， 方 法 是 在 5000 万 个 搜索 词 中 找到 适合 1152 个 数据 点 的 最 佳 匹配 。” 找 到 似乎 与 流感 的 发 生 相 匹 
配 但 实际 上 是 无 关 的 搜索 词 的 概率 是 “相当 高 的 ”。1“ 很 上 明显， 谷歌 的 算法 关注 的 是 计算 搜索 量 ， 无 法 考虑 背景 情况 。 因 为 在 此 
期 间 增加 的 流感 方面 的 新 闻 报 道 和 社交 媒体 活动 ， 可 能 会 对 与 流感 相关 的 更 大 的 网 络 活动 而 不 是 流感 的 实际 爆发 情况 造成 影响 。 


还 有 其 他 一 些 例子 ， 在 后 续 的 数据 中 没有 反映 最 初 的 大 肆 宣 传 。 菲 利克 斯 黄 明 辉 (Felix Ming Fai Wong) 和 普林斯顿 大 
学 的 其 他 一 些 人 13 对 推 特 能 够 预测 院 线 电影 的 成 功 提出 质疑 。 在 2012 年 奥斯卡 专题 季 (Oscar season) ， 他 们 收集 了 170 万 条 
推 特 ， 其 中 都 提 到 了 34 部 最 新 发 布 的 电影 或 奥斯卡 提名 电影 的 题目 。 在 去 掉 无 关 推 特 后 ( 约 收 集 到 的 一 半 ) ， 根 据 推 特 中 是 否 
含有 对 电影 的 正面 或 负面 评价 和 博 主 是 否 在 观看 电影 后 发 推 特 ， 他 们 将 剩余 的 推 特 进行 分 类 ， 以 确保 收集 到 的 是 真正 有 意义 的 观 
点 。 他 们 还 收集 了 互联 网 电影 数据 库 (Internet Movie Database) 和 烂 番茄 影评 网 (Rotten Tomatoes.com) 对 同一 电影 的 


评论 。 


他 们 从 研究 中 得 出 结论 ， 推 特 的 预测 能 力 是 有 限 的 。 例 如 ， 推 特 上 的 评论 一 般 不 会 反映 其 他 网 站 的 评论 。 但 更 重要 的 是 ， 推 
特 的 数据 并 不 总 能 转化 为 票房 收入 (虽然 他 们 指出 ， 在 某 些 情况 下 是 可 以 的 ) 。 


西班牙 奥 维 耶 多 大 学 的 丹尼尔 :加 约 - 阿 伟 洛 (Daniel Gayo-Avello) 同样 对 推 特 预 测 选举 的 能 力 持 有 异议 。 “他 对 该 领域 迄 
今 为 止 所 做 的 研究 进行 了 分 析 ， 并 得 出 结论 : 大 部 分 以 前 的 研究 假设 都 是 有 缺陷 的 。 他 分 析 指 出 ， 以 前 的 研究 工作 一 般 都 假设 所 
有 的 推 特 都 是 可 信 、 有 代表 性 和 不 受 个 人 选择 影响 的 。 他 认为 ， 这 些 假 设 解释 了 为 什么 他 找 不 到 能 对 未 来 结果 进行 可 信和 预测 的 研 
究 文 献 。 

这 些 研究 对 我 们 利用 大 数据 预测 未 来 行为 的 能 力 提出 了 质疑 。 然 而 ， 我 们 应 该 注意 ， 不 要 急于 得 出 这 样 的 结论 : 大 数据 并 不 
适用 于 预测 。 这 是 因为 ， 这 些 研 究 都 是 基于 社交 媒体 和 搜索 引擎 的 数据 ， 而 不 是 其 他 资料 ， 如 企业 的 交易 数据 ， 如 果 研 究 基于 这 
些 数据 ， 那 么 情况 可 能 会 是 截然 不 同 的 。 进 一 步 来 讲 ， 我 们 不 要 急于 得 出 这 一 结论 : 我 们 不 能 运用 这 种 数据 进行 预测 。 这 也 许 是 
因为 模型 还 需要 完善 。 但 无 论 如 何 ， 这 些 研究 强调 了 这 样 一 个 事实 : 预测 不 是 一 件 简单 的 事情 。 接 下 来 我 们 就 要 探讨 为 何 会 出 现 
这 种 情况 。 


认识 预测 的 局 限 性 


所 有 预测 的 好 坏 都 取决 于 其 所 运用 的 历史 数据 ， 而 这 意味 着 进行 预测 需要 有 某 种 形式 的 先例 。 然 而 ， 我 们 所 做 的 很 多 预测 根 
本 就 没有 可 让 我 们 认为 与 预测 未 来 有 关 的 历史 数据 。 这 可 能 是 由 于 没有 相应 的 记录 (新 产品 就 没有 历史 数据 ) 。 但 有 时 候 ， 历 史 
数据 也 可 能 是 不 可 靠 的 一 一 我 们 可 能 会 有 手机 购买 和 使 用 等 方面 的 大 量 历史 数据 ， 但 它们 到 | 底 能 在 多 大 程度 上 帮助 预测 当前 的 
行为 ， 这 是 值得 商检 的 ， 因 为 手机 的 类 别 已 经 发 生 了 很 大 的 变化 。 

我 们 可 能 会 缺乏 历史 先例 ， 当 然 ， 历 史 先例 也 可 能 会 产生 误导 。 除 此 之 外 ， 预 测 分 析 还 有 其 他 方面 的 问题 ， 我 们 讨论 如 下 。 


对 历史 数据 的 过 度 拟 合 (over-fitting) : 在 相对 于 样本 大 小 采用 过 多 参数 的 时 候 ， 通 常会 产生 这 种 问题 。 纳 特 西 尔 弗 认 
为 ，1” 在 这 种 情况 下 ， 你 最 终 会 建立 一 个 和 数据 中 的 噪声 (noisy) 而 非 信 号 相符 的 模型 。 

这 种 从 大 量 数据 中 进行 挑选 来 解释 一 个 小 样本 的 倾向 也 遭 到 加 州 理工 学 院 的 戴 维 - 莱 因 韦 贝 尔 (David Leinweber) 的 嘲 
讽 。 他 描述 了 在 1995 年 ， 他 和 同事 在 定量 投资 数据 挖掘 的 风险 方面 所 做 的 一 项 研究 (RER) 。16 这 一 研究 能 够 显示 美国 标 普 


500 股 票 指数 的 年 度 变 化 和 孟加拉 国 的 黄油 产量 之 间 具 有 很 强 的 统计 相关 性 (他 指出 : 这 完全 不 考虑 常识 ) 。 然 而 ， 口 碑 传 播 导 
致 一 些 商学 院 的 课程 中 很 快 采 纳 了 这 种 虚假 的 相关 性 。 在 10 多 年 后 ， 看 到 这 种 虚假 的 相关 性 居然 得 到 如 此 严肃 的 对 待 ， 莱 因 韦 
贝尔 发 表 了 一 篇 论文 来 强调 这 一 命题 的 虚假 性 。 


选择 性 (selectivity) : 我 们 经 常会 忽略 不 方便 使 用 的 数据 点 。 例 如 ， 有 许多 讨论 认为 ， 如 果 人 金融 机 构 没有 把 预测 的 时 期 局 
限于 通常 看 来 很 适合 其 未 来 发 展 评估 的 范围 之 内 ， 也 许 就 可 以 避免 2008 年 金融 危机 的 发 生 。 


因此 ， 预 测 并 不 总 是 很 容易 的 ， 肯 定 会 有 容易 掉 入 的 陷阱 。 但 我 们 也 需要 考虑 ， 是 否 有 些 事情 本 来 就 比 其 他 事情 更 难 预 测 。 
我 们 尤其 需要 了 解 ， 社 会 科学 是 否 通 常 比 自然 科学 更 难 更 复杂 。 如 果 是 这 样 的 ， 那 么 这 就 会 对 战略 营销 人 员 有 重大 影响 。 


为 什么 有 些 事情 更 容易 预测 : 复杂 系统 和 简单 系统 


如 果 考 虑 到 了 这 一 点 ， 那 么 我 们 就 需要 从 更 广泛 的 角度 来 回顾 一 下 预测 的 概念 。 正 如 蒂 姆 . 哈 福 德 (Tim Harford) 在 其 著作 
《适应 性 创新 》 (Why success always starts with failure) 中 所 申明 的 那样 : 


问题 不 在 十 专 家 本 身 ， 而 在 于 他 们 所 居住 的 这 个 世界 ， 我 们 大 家 也 都 居住 在 这 
成 功 的 分 析 。 


> 


世界 ， 但 这 个 世界 实在 是 太 复杂 了 ， 无 论 是 谁 都 不 能 进行 非常 


当然 ， 我 们 可 以 很 好 地 预测 一 些 事情 。 我 们 知道 ， 如 果 夏 天 去 英国 度假 ， 那 里 肯定 会 下 雨 (我 可 以 用 多 年 的 个 人 经 验证 
AB) ,就 像 我 们 可 以 预测 太阳 会 在 早晨 逢 起。 我 们 还 可 以 预测 相当 复杂 的 事情 会 以 预定 的 方式 运作 ， 所 以 我 们 相信 飞机 可 以 飞 
行 ; 鸟 类 会 以 预定 的 途径 迁徙 ;如 果 我 按 下 开关 ， 房 间 里 的 灯 就 会 亮 起 来 。 


然而 我 们 却 很 难 准确 预测 股价 走势 ， 有 多 少 人 会 买 一 款 新 型 汽车 ， 或 鼓励 健康 饮食 的 运动 是 否 会 有 理想 的 效果 。 


那么 ， 到 底 是 什么 因素 决定 了 我 们 可 以 准确 预测 某 些 事情 ， 而 在 另 一 些 事情 上 ， 我 们 的 预测 能 力 却 很 有 限 呢 ? XB Ei 
(Duncan Watts) 将 这 种 现象 描述 为 简单 系统 和 复杂 系统 的 区 别 : 


简单 系统 是 个 模型 就 可 以 把 握 所 有 或 大 部 分 我 们 可 以 观察 到 的 变化 的 系统 .… 而 复杂 系统 则 是 另外 一 种 完全 不 同 的 系统 .… 到 底 是 什么 因素 
使 一 个 系统 变 得 "复杂 ”， 在 这 个 问题 上 ， 并 没有 真正 达成 一 致 的 意见 。 但 普遍 接受 的 观点 是 ， 复 杂 性 来 源 于 许多 以 非 线 性 方式 相互 作用 的 内 
部 因素 。18 


因此 ， 简 单 系统 可 以 是 很 复杂 的 ， 但 重要 的 是 ， 我 们 能 够 模拟 并 预测 这 一 系统 。 其 可 以 像 行星 的 运动 、 汽 车 的 驾驶 操作 或 飞 
机 的 空气 动力 学 那样 复杂 。 但 由 于 我 们 可 以 把 握 这 些 系统 因素 的 变化 并 加 以 模拟 ， 那 么 从 分 析 的 目的 而 言 ， 该 系统 就 是 “简单 
的 ”。 如 果 我 们 能 够 模拟 某 一 系统 中 的 变化 ， 那 么 我 们 就 可 以 预测 该 系统 的 活动 。 


相反 的 是 ， 复 杂 系 统 是 无 法 预测 的 ， 因 为 我 们 不 能 对 影响 结果 的 大 部 分 变化 进行 合理 的 解释 。 瓦 茨 指 出 ， 在 这 种 情况 
下 ，“ 系 统 的 一 个 微小 变化 可 以 对 其 他 部 分 造成 很 大 的 影响 ， 而 可 以 模拟 和 预测 的 也 只 有 这 些 而 已 ” 


但 很 多 社会 和 经 济 活 动 必然 是 很 复杂 的 。 我 们 通常 很 难 把 握 社 会 科学 领域 的 大 部 分 变化 ， 更 不 用 说 有 信心 进行 预测 。 当 然 ， 
市 场 研究 公司 可 以 用 巧妙 的 方法 将 这 种 变化 降 到 最 低 限度 。 但 无 论 如 何 ， 我 们 还 是 可 以 得 出 这 样 的 结论 : 如 果 人 们 需要 预测 大 量 
的 消费 者 行为 ， 那 么 ， 控 制 不 确定 性 就 是 我 们 必须 面 对 的 现实 。 


社会 效应 对 系统 复杂 性 的 影响 


在 一 定 程度 上 ， 社 会 和 经 济 活动 的 复杂 性 取决 于 社会 效应 。 瓦 滨 及 其 同事 所 做 的 一 项 研究 就 是 这 方面 的 一 个 很 好 的 例子 。 他 


们 利用 音乐 下 载 市 场 探索 人 们 所 参与 的 社会 网 络 。13 


为 了 进行 研究 ， 他 们 人 为 地 构建 了 由 一 个 青少年 网 站 的 14000 多 名 消费 者 所 组 成 的 音乐 市 场 。 他 们 要 求 所 有 参与 者 对 不 知名 
乐队 所 创作 的 一 些 陌生 歌曲 进行 评价 ， 给 歌曲 评定 等 级 并 选择 是 否 下 载 。 这 相当 于 “个 人 ”独立 决策 模式 ， 即 在 做 出 决策 时 不 受 
他 人 影响 。 就 像 我 们 期 望 的 那样 ， 人 们 对 不 同 歌曲 的 偏好 呈现 正 态 分 布 ， 最 受 欢迎 歌曲 的 受 欢 迎 程度 大 约 是 最 不 受 欢迎 歌曲 的 3 


倍 。 


他 们 要 求 第 二 组 做 完全 一 样 的 事情 ， 但 有 一 个 重要 的 差别 : 参与 者 能 够 看 到 别人 下 载 歌 曲 的 次 数 。 当 消费 者 能 够 看 到 其 他 人 
的 偏好 时 (以 下 载 次 数 表 示 ) ， 他 们 的 偏好 发 生 了 明显 的 变化 ， 只 有 几 首 歌曲 很 受 欢 迎 ， 而 大 多 数 歌 曲 得 到 了 比 第 一 组 低 得 多 的 
评价 。 在 这 一 组 中 ， 最 受 欢迎 歌曲 的 受 欢迎 程度 是 最 不 受 欢 迎 歌 曲 的 至 少 30 倍 。 


个 人 独立 决策 模式 下 〈 即 看 不 到 歌曲 的 下 载 情况 ) 受 欢迎 的 歌曲 ， 与 消费 者 在 “网 络 ” 中 能 看 到 其 他 人 的 下 载 情况 时 所 选择 
的 歌曲 之 间 几 乎 没有 任何 关系 。 因 此 ， 我 们 可 以 看 到 ， 个 人 间 的 互动 最 终 会 大 幅 提高 波动 幅度 ， 从 而 导致 难以 预测 的 结果 。 


所 以 ， 我 们 生活 的 世界 远 比 最 初 看 起 来 的 复杂 。 在 这 个 复杂 的 世界 ， 我 们 对 预测 的 准确 程度 要 保持 审慎 的 态度 。 


建立 预测 模型 


考虑 到 这 一 点 ， 瓦 茨 建议 ， 我 们 在 复杂 系统 中 进行 预测 时 ， 最 好 的 办 法 也 许 是 对 特定 结果 建立 概率 模型 ，“0 而 不 是 给 出 绝对 
的 预测 。 这 有 利于 接受 者 更 好 地 理解 预测 的 可 靠 性 ， 从 而 指导 企业 做 出 适当 的 反应 。 


鉴于 数据 中 存在 诸多 变数 ， 在 大 多 数 情 况 下 ， 做 一 个 概率 性 预测 也 许 是 我 们 所 能 做 到 的 最 大 限度 。 因 此 ， 虽 然 我 们 对 运用 
机 机 别 空 气动 力学 方法 做 出 的 预测 很 有 信心 ， 但 预测 新 产品 的 销售 量 会 有 更 多 的 变数 。 因 此 ， 就 其 本 身 而 言 ， 概 率 预 测 的 方法 也 
许 更 合适 。 

然而 ， 从 概率 角度 来 进行 预测 也 有 问题 。 正 如 天 和 气 预 报 研究 所 表明 的 那样 ， 如 果 是 一 个 系统 的 话 ， 那 么 天 气 确 实 也 是 一 个 复 


杂 的 系统 ， 尤 其 在 英国 。 许 多 研究 发 现 ， 人 们 不 善于 应 对 概率 性 指导 。“1 人 们 并 不 想 知 道明 天 下 雨 的 概率 是 否 为 40%， 而 只 想 明 
确 知道 明天 是 否 会 下 雨 ， 从 而 可 以 采取 合适 的 行动 。 


这 些 原则 同样 适用 于 商业 决策 。 如 果 有 人 说 ， 有 50% 的 可 能 性 达成 5000 万 美元 的 销售 额 ， 产 品 经 理 一 般 不 会 为 之 所 动 。 传 
统 的 商业 语言 要 求 比 上 述 的 表达 更 明确 。 但 在 复杂 的 系统 中 提供 绝对 性 预测 时 ， 也 许 我 们 需要 更 准确 的 沟通 ， 从 而 避免 绝对 性 预 
测 必然 导致 的 过 分 自信 。 


进行 预测 时 会 面临 的 一 个 挑战 是 ， 事 先 很 难 知道 哪些 因素 和 预测 模型 相关 。 有 很 多 不 同 因素 会 影响 决策 ， 这 使 我 们 在 决策 时 
极为 困难 。 例 如 ， 如 果 微 软 公 司 早 些 知道 网 络 市 场 会 变 得 那么 重要 ， 也 就 会 在 谷歌 占领 搜索 市 场 之 前 采取 不 同 的 市 场 战 略 。 如 果 
诺基亚 能 够 预测 到 触摸 屏 的 重要 性 ， 那 么 在 苹果 公司 控制 移动 电话 市 场 之 前 ， 也 可 能 会 采取 不 同 的 策略 。 


关键 在 于 我 们 经 常会 “事后 理性 ” ( 即 事后 诸葛 亮 ) ， 因 为 在 事后 确定 那些 和 特定 结果 相关 的 因素 是 很 容易 的 。 但 事实 上 ， 
事先 确定 导致 成 功 或 失败 的 所 有 因素 则 是 非常 困难 的 。 


这 从 来 都 是 比 “ 黑 天 切 事 件 。 (很 少 发 生 ， 但 一 旦 发 生 就 是 极为 重要 的 事件 ) 更 少见 的 情况 。 “我 们 只 能 从 历史 的 角度 来 真 
正 理解 这 些 事 件 的 重要 意义 ， 如 互联 网 、 移 动手 机 甚或 是 洗衣 机 的 友 明 。 当 某 些 类 别 比 其 他 类 别 有 更 高 的 “ 黑 天 笋 事件 ”的 可 能 
性 时 ， 那 么 预测 工作 就 很 困难 。 为 了 应 对 这 种 不 确定 性 ， 情 景 规划 也 许 是 企业 能 够 运用 的 一 种 更 好 的 解决 方法 。 


构建 应 对 不 确定 性 的 情景 


的 未 来 “情况 。 因 此， 这 本 身 并 不 是 * 预 测 “， 但 提供 了 一 个 探索 \ 未 来 正式 方 
因此 更 有 可 能 会 产生 误导 。 比 如 说 ， 可 把 它 当 作 \ 风 洞 “， 通 过 观察 在 不 同情 景 


了 应 对 各 种 可 能 的 变化 ， 我 们 可 用 情景 规划 来 探索 多 种 不 后 

“的 强 有 力 框架 ，\ 未 来 正式 方案 “通常 会 令 人 更 有 安全 感 ， 

能 会 发 生 的 情况 ， 来 测试 业务 计划 或 战略 。 
通常 


要 的 是 ， 它 提供 了 一 个 共用 的 平台 ， 通 常 可 用 来 探讨 组 织 内 部 对 未 来 的 各 种 截然 不 同 的 战略 观点 。 
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在 谈 到 成 功 的 情景 规划 时 ， 吉 尔 4k (Gill Ringland) 和 劳 里 - 杨 (Laurie Young) 23 描 述 了 可 用 来 判断 是 否 有 效 的 几 个 经 验 法 则 。 


Ruka 泛 的 信息 输入 ， 为 决策 提供 有 效 的 基础 。 其 中 包括 广泛 的 文献 研究 、 水 平 扫描 《〈 即 环境 扫描 ) 以 及 访谈 内 部 和 外 部 参与 者 参加 的 情景 
为 建 讨论 会 。 


和 要 确定 情景 规划 的 用 途 。 如 果 是 为 战略 决策 提供 背景 情况 而 不 是 训练 技能 ， 那 么 支持 性 的 文献 研究 就 是 很 重要 的 。 


.关键 是 需 


学 会 面 对 不 确定 性 : 战略 悖 论 


越 来 越 多 的 人 意识 到 ， 大 多 数 企业 运作 的 环境 本 来 就 不 稳定 ， 做 出 非常 精确 预测 的 价值 并 不 大 ， 因 此 ， 经 营 过 程 需 要 反映 这 
种 固有 的 不 可 预测 性 。 事 实 上 ， 返 克 尔 . 雷 纳 (Michael Raynor) 的 研究 成 果 显 示 ,， “4 常常 会 出 现 这 样 一 种 “战略 悖 论 。: 在 制 
定 创新 战略 时 ， 很 多 企业 虽然 运用 了 极 好 的 逻辑 ， 却 是 错误 的 。 


雷 纳 以 索尼 的 Betamax 卡 带 式 录 像 机 为 例 来 论证 这 一 点 。 雷 纳 指出 ， 索 尼 进 行 了 高 质量 的 市 场 分 析 ， 并 考虑 了 当时 录像 租 
作 市 场 的 快速 发 展 ， 从 而 制定 了 一 项 看 似 非常 明智 的 战略 。 但 不 幸 的 是 ， 消 费 者 需求 发 生 了 变化 。 从 某 种 程度 上 ， 消 费 者 需求 的 
转变 有 利于 索尼 的 录像 系统 VHS， 因 为 其 较 长 的 播放 时 间 能 够 储存 完整 的 电影 。Betamax 和 VHS 都 是 独立 式 而 不 是 开放 系统 ， 
这 意味 着 制造 商 只 能 降价 竞争 。 这 种 变化 速度 远 远 超 出 行业 预测 ， 因 此 ， 事 后 看 来 ， 索 尼 的 战略 定位 是 失败 的 。 

但 这 些 只 是 事后 能 够 看 到 的 失败 一 一 历史 总 是 根据 胜利 者 的 角度 来 重新 撰写 。 雷 纳 接着 引用 了 苹果 公司 的 例子 。 在 某 些 广 
面 ， 苹 果 和 索尼 的 Betamax 有 相似 的 战略 定位 〈 基 于 封闭 型 结构 、 专 利 标准 并 都 受到 内 容 提供 商 的 抵制 ) ， 并 和 索尼 一 样 坚持 
其 战略 。 雷 纳 认为 ， 不 同 之 处 在 于 ， 只 是 苹果 公司 的 运气 比索 尼 公司 好 而 已 。 

当然 ， 历 史书 籍 是 不 会 这 样 撰写 的 ， 因 为 人 们 普遍 对 愿景 和 领导 力战 胜 所 有 困境 的 美好 故事 更 感 兴趣 。 但 不 幸 的 是 ， 邓 肯 . 
瓦 茨 指出 : “伟大 战略 的 成 败 完全 取决 于 最 初 的 愿景 是 否 恰好 正确 。 但 事先 知道 原 景 是 否 正确 不 仅 是 非常 困难 的 ， 而 且 是 完全 不 
可 能 的 。” °° 

为 此 ,迈克 尔 . 雷 纳 建议 企业 应 该 采取 灵活 的 战略 ， 将 战略 的 不 确定 性 融入 计划 过 程 中 。 如 果 这 样 的 话 ， 我 们 就 会 有 广泛 的 
战略 组 合 ， 其 中 有 一 部 分 能 够 实现 ， 而 男 一 部 分 则 会 失败 。 这 类 似 于 亨利- 明 菊 伯 格 (Henry Mintzberg) 提出 的 “应 急 战 
o, 这 一 战略 建议 人 们 在 进行 长 远 规划 时 减少 对 预测 的 依赖 ， 而 更 多 关注 如 何 快速 应 对 实时 的 短期 变化 。 

在 这 样 的 情况 下 ， 大 家 经 常 提 及 的 成 功 案例 是 服装 零售 商 Zara 的 战略 。27Zara 成 功 地 建立 了 “监测 和 反应 ”型 战略 。Zara 


的 成 功 取决 于 其 有 监测 市 场 需求 、 设 计 适当 应 对 策略 、 生 产 制作 、 运 输 并 在 很 短 的 时 间 内 卖 掉 衣 服 的 能 力 。 对 于 Zara 而 言 ， 实 
时 应 对 短期 变化 的 能 力 为 公司 带 来 了 巨大 收益 。 


对 其 他 市 场 而 言 ， 模 仿 Zara 的 成 功 模式 极 具 挑 战 性 ， 不 仅 有 各 种 障碍 ， 尤 其 是 那些 设计 和 生产 周期 很 长 、 资 本 密集 的 行 
业 ， 生 产 新 产品 的 成 本 是 一 个 很 大 的 难题 。 然 而 ， 这 很 有 可 能 就 是 市 场 的 新 现实 。 那 些 能 够 迅速 高 效 地 做 到 “监测 和 反应 ”的 企 
业 ， 就 有 可 能 取得 竞争 优势 。 


小 结 


我 们 已 经 知道 ， 预 测 确实 是 很 吸引 人 的 ， 但 我 们 也 需要 对 环境 状况 有 一 个 更 好 的 了 解 ， 要 知道 在 什么 情况 下 预测 是 有 效 的 ， 
而 在 什么 时 候 则 会 失败 。 我 们 渴望 把 大 数据 当 作 企业 提高 确定 性 的 解决 方案 一 一 毕竟 在 某 种 程度 上 ， 人 类 具有 较 高 的 可 预测 
性 。 但 不 幸 的 是 ， 事 实 并 没有 那么 简单 。 人 类 是 在 互相 联系 的 复杂 生态 系统 中 运作 的 ， 存 在 大 量 的 依存 关系 。 创 建 预 测 未 来 行为 
模式 的 模型 并 不 困难 。 然 而 ， 模 型 一 旦 以 打印 的 形式 展示 出 来 ， 并 用 一 系列 非常 复杂 的 数字 加 以 支持 ， 我 们 就 会 不 顾 其 真实 与 
否 ， 而 非常 容易 相信 它 。 我 们 经 常会 通过 后 视 镜 来 解释 为 什么 有 些 东 西 能 成 功 ， 而 其 他 东西 却 不 能 ， 并 党 得 这 样 可 以 吸取 教训 ， 
但 结果 往往 还 是 用 事后 理性 (事后 诸葛 亮 ) 去 解释 一 项 投资 的 成 败 。 

因此 ， 大 数据 到 底 能 够 扮演 什么 角色 呢 ， 对 人 类 行为 的 预测 中 ， 大 数据 是 否 真 的 能 起 作用 呢 ? 回答 当然 是 肯定 的 ， 但 是 我 们 


需要 更 好 地 确定 大 数据 在 哪些 情况 下 有 效 ， 而 在 哪些 情况 下 不 太 有 用 。 我 们 的 某 些 行为 具有 一 致 性 ， 这 可 让 我 们 利用 数据 进行 预 
测 具有 一 定 的 价值 ， 就 像 长 期 以 来 市 场 研究 人 员 利 用 调查 数据 来 预测 新 提供 的 服务 。 这 样 做 无 疑 是 有 一 定价 值 的 。 


但 也 许 我 们 对 大 数据 抱 有 过 高 的 期 望 ， 超 出 了 现实 可 行 性 。 这 自然 是 很 危险 的 。 当 我 们 果 着 记录 的 数据 时 ， 很 容易 忘记 这 些 
数据 代表 的 是 人 。 一 旦 牵涉 到 人 ， 就 会 变 得 十 分 复杂 ， 预 测 结果 就 不 会 如 我 们 想象 的 那 般 容易 ， 就 像 对 流感 传播 的 预测 那样 。 


可 以 肯定 的 是 ， 大 数据 的 真正 机 遇 是 用 来 解释 ， 而 不 一 定 是 进行 预测 。 因 为 只 有 在 了 解 市 场 环境 后 ， 我 们 才能 够 制定 合适 的 
战略 来 应 对 可 能 出 现 的 各 种 不 同 结 果 。 虽 然 在 不 了 解 人 类 环境 的 情况 下 ， 利 用 大 数据 做 出 似乎 可 靠 的 预测 ， 有 时 能 够 成 功 ， 但 也 
有 可 能 会 步 索尼 Betamax 的 后 人 尘 。 


第 6 章 广告 主 困境 


网 络 广告 是 大 数据 的 一 项 重要 应 用 。 其 投资 规模 巨大 ， 当 今 的 营销 人 员 对 其 也 非常 熟悉 。 这 并 不 令 人 惊讶 ， 因 为 为 了 开发 越 
来 越 多 精准 有 力 的 工具 来 确认 和 锁定 相关 的 消费 者 群体 ， 企 业 都 在 进行 “军备 竞争 ”。 


如 今 ， 网 络 广告 是 个 数 十 亿美 元 级 的 行业 ， 在 大 多 数 发 达 市 场 中 ， 早 已 超越 电视 和 平面 广告 。 例 如 ， 据 预测 ， 谷 歌 搜索 广 告 
业务 的 价值 就 高 达 4000 亿 美元 。 对 于 一 家 1997 年 才 创 立 的 公司 来 说 ， 这 实在 是 一 项 非常 显著 的 成 就 。 


网 络 广告 的 一 个 关键 特征 是 大 数据 驱动 型 : 利用 了 消费 者 网 络 浏览 习惯 方面 的 个 人 数据 ， 另 外 还 有 一 系列 数据 库 营 销 组 织 和 
其 他 企业 所 持 有 并 交易 的 很 多 其 他 信息 。 这 种 精准 广告 的 好 处 已 得 到 了 广泛 的 讨论 ， 其 中 最 主要 的 三 种 益处 如 下 。 


:成 本 : 相 较 于 其 他 媒体 ， 广 告 主 的 网 络 广告 成 本 要 低廉 得 多 。 


:可 测量 性 : 通过 点 击 率 、 点 击 转 化 率 等 各 种 指标 ， 广 告 主 可 以 详细 测量 网 络 广告 的 效果 。 


:目标 市 场 选 择 : 因为 网 络 广告 的 成 本 低 ， 所 以 广告 主 可 以 对 狭窄 的 细 分 市 场 进行 定向 广告 (targeted advertising) 。 


由 于 网 络 的 主导 地 位 ， 营 销 人 员 把 很 多 营销 活动 集中 在 这 一 领域 ， 也 就 不 足 为 奇 了 。 捷 孕 凯 市 场 研究 集团 /英国 《 卫 报 》 


(GfK/Guardian) 的 一 项 研究 探究 了 专业 营销 人 员 对 网 络 广告 中 运用 大 数据 所 做 出 的 反应 。 | 
一 位 接受 采访 的 营销 人 员 非 常 清楚 有 效 地 指出 ， 在 这 些 接受 采访 的 英国 营销 人 员 所 提供 的 数据 及 其 相应 的 评论 中 ， 有 一 个 明 


显 的 主题 ， 即 大 数据 提供 了 一 个 机 会 ， 使 营销 从 所 谓 的 “理论 性 ”实践 ， 也 就 是 我 们 并 不 总 是 能 够 测量 其 结果 ， 转 变 为 “我 们 能 
够 从 全 新 的 层次 上 理解 市 场 ， 取 代 (有 时 受过 良好 训练 的 ) 猜测 和 粗糙 定位 ”。 


但 在 过 去 的 几 年 里 ,很 多 企业 发 现 自身 所 处 的 经 济 环境 日 益 艰 难 ， 问 题 日 益 尖 锐 突 出 ， 对 热情 采用 大 数据 驱动 型 广告 造成 了 
强烈 影响 。 提 升 广告 的 个 性 化 水 平 ， 降 低 消 费 者 的 成 本 支出 ， 这 通常 被 认为 是 具有 竞争 优势 的 解决 方案 。 


接受 调查 的 另 一 位 营销 人 员 指 出 ， 消 费 者 越 来 越 “ 期 望 获取 基于 他 们 兴趣 和 人 口 统计 特征 并 明确 瞄准 他 们 的 产品 或 服务 的 信 
息 ”。 实 际 上 ， 大 数据 正 是 传递 这 一 信息 的 一 种 高 性 价 比 的 选择 ， 因 为 人 们 期 望 “ 实 际 利 用 大 数据 的 工具 会 更 便宜 和 有 效 ”。 


这 就 是 在 面 对 做 同样 事情 的 竞争 对 手 时 ， 为 什么 营销 人 员 和 急于 投资 来 确保 他 们 能 保持 竞争 优势 。 一 名 曹 销 人 员 甚 至 悲伤 地 将 
其 比 作 “ 在 20 世 纪 90 年 代 与 兰 斯 阿姆斯特朗 (Lance Armstrong) 的 比赛 ”。 他 们 显然 没有 什么 别 的 选择 。 不 加 入 这 场 “军备 
竞赛 ”是 很 危险 的 ， 因 为 这 会 对 他 们 的 品牌 造成 很 大 损失 。 在 某 种 意义 上 ， 和 营销 人 员 需 要 面 对 这 些 挑战 ， 因 为 现在 他 们 可 以 利用 
这 些 工具 ， 而 消费 者 也 越 来 越 期 望 更 个 性 化 的 解决 方案 。 


为 了 践 行 网 络 广告 的 承诺 ， 营 销 人 员 急 切 地 采用 大 数据 ， 但 我 们 还 需要 更 广泛 地 理解 网 络 广告 的 背景 情况 。 当 然 ， 我 们 需 
更 清楚 地 思考 两 个 领域 的 问题 。 第 一 ， 我 们 怎样 使 用 网 络 广告 的 相关 衡量 指标 ? 我 们 的 指标 是 否 正确 ? 我 们 是 否 进行 了 正确 解 
释 ? 第 二 ,我们 是 否 已 经 正确 地 理解 了 网 络 广告 的 运作 方式 ? 因此 ， 我 们 是 否 应 该 更 加 仔细 地 考虑 其 中 人 的 因素 ? 接 下 来 我 们 将 
依次 探讨 大 数据 在 这 一 重要 应 用 方面 的 两 个 因素 。 


网 络 广告 的 衡量 措 标 


网 络 广 告 有 一 整套 逻辑 严谨 并 切实 可 行 的 稀 量 指标 。 但 我 们 是 否 能 够 断言 ， 网 络 广告 就 像 衡量 指标 所 标榜 的 那样 有 效 呢 ? 越 
来 越 多 的 研究 对 此 提出 了 新 的 见解 。 这 是 我 们 接 下 来 要 讨论 的 内 容 。 


广告 拦截 


如 果 消 费 者 想 要 拦截 网 络 广告 ， 他 们 现在 就 有 一 系列 有 效 的 方法 。 在 前 面 提 到 过 的 捷 孚 凯 市 场 研究 集团 /英国 《 卫 报 》 的 调 
查 显 示 ， 现 在 有 38% 的 消费 者 会 使 用 某 些 形式 的 广告 拦截 方法 ， 主 要 是 通过 下 载 拦 截 软件 和 改变 浏览 软件 的 设置 。 在 最 近 题 
为 “ 赢 峰 广告 理论 和 网 络 未 来 ” (The theory of peak advertising and the future of the web) 的 报告 中 ， 蒂 姆 . 黄 (Tim 
Hwang) 和 阿迪 : 甘 达 (Adi Kamdar) 认为 ，“ 拦 截 广告 的 用 户 比例 会 持续 增加 。 因 为 对 用 户 来 说 ， 这 几乎 是 不 需要 什么 成 本 
的 ， 尤 其 是 持续 获得 市 场 份额 的 谷歌 浏览 器 Chrome 和 火狐 浏览 器 (Firefox) 的 用 户 ， 其 安装 广告 拦截 软件 是 最 普遍 的 。 因 
此 ， 考 虑 到 现在 拒绝 网 络 广告 的 网 民 比 例 持续 增长 ， 以 后 我 们 可 能 必须 调 低 网 络 广告 的 预期 到 达 率 (reach) 。 


广告 欺诈 


黄 和 甘 达 把 点 击 诈骗 作为 一 个 主要 关注 点 ， 并 引用 了 2013 年 3 月 发 生 的 一 个 例子 。 据 估计 ， 僵 尸 网 络 (botnets， 被 恶意 软 
件 感染 的 个 人 电脑 网 络 ， 并 在 电脑 所 有 者 不 知情 的 情况 下 进行 控制 ) 产生 的 欺诈 性 点 击 率 ， 给 美国 显示 广告 主 (display 
advertiser) 造成 每 个 月 600 万 美元 的 费用 。 这 种 诈骗 事件 的 增加 ， 显 然 会 给 持续 增长 的 投资 热情 产生 潜在 的 负面 影响 。 


至 少 这 会 使 我 们 对 如 何 解释 用 来 衡量 网 络 广告 成 功 与 否 的 指标 方面 保持 谨慎 的 态度 。 哈 佛 商学 院 的 本 杰 明 . 埃 德 尔 曼 
(Benjamin Edelman) 确定 了 如 下 一 些 问 题 。3 


-横幅 广告 恶意 点 击 : 当 广 告 主根 据 页 面 印象 (page (网 络 广告 的 浏览 频次 ) 付款 时 ， 对 肆 无 忌 尽 的 \ 作 恶 者 “而 e 
点 击 广告 是 很 有 诱惑 力 的 。 “恶意 剧 横幅 广告 “的 网 站 可 以 隐秘 地 点 击 横幅 广告 ， 并 得 到 相应 的 报酬 。 问 题 在 于 ， 这 # CASO, 因为 即 
便 在 合法 的 网 站 ， 点 击 率 也 可 能 低 至 0.1$。 这 就 导致 单独 使 这 种 方法 很 难 确定 恶意 网 站 。 


:点 击 付费 (pay per click) : 有 效应 对 印象 支付 所 面临 的 挑战 是 广告 的 点 击 付费 费 。 当 然 ， 这 只 是 搜索 广告 使 用 的 模式 。 但 这 里 也 还 有 来 自 
网络 用 户 的 自动 程序 的 机 器 流量 Coot traffic) 的 威 办 。 据 互动 广 告 局 (Interactive T Bureau) 测算 ， 这 会 
总 流量 的 36s 是 虚假 不 可 靠 的 。 所 谓 的 机 器 流量 欺骗 广告 主 ， 是 因为 为 id: 本 应 用 户 访问 网 页 ， 营 销 人 员 一 般 都 会 在 他 们 登入 时 支付 广 
， 无 论 用 户 是 不 是 真实 的 人 。 


RETR (pay per sale): 只 有 在 交易 达成 时 才 支 付 ， 是 一 pats 正确 的 指标 来 评估 广告 效果 的 安全 方法 。 这 当然 是 很 有 吸引 力 
的 ， 然 而 也 还 是 可 能 会 有 猫腻 。 骗子 可 以 先 确定 可 能 会 购买 《商品 ) 的 然后 在 用 户 进入 网 站 时 加 以 控制 ， 或 者 他 们 可 以 凭借 他 们 访问 
站 的 频率 〈 来 进行 控制 ) 。 一 旦 用 户 从 网 站 购买 了 商品 ， 骗 子 就 TD RR AL 门 推荐 用 户 购买 的 ， 并 索 金 。2013 年 ， 有 两 个 人 就 通过 使 
入 这 种 手段 ， 从 eBay 的 联盟 计划 (affiliate programme) 中 骗取 2100 万 美元 ， 并 因此 被 定罪 。 
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理 清 因 果 关 系 


网 络 广告 的 另 一 挑战 是 需要 确定 ， 在 多 大 程度 上 ， 企 业 销 售 量 的 上 升 应 该 归 因 于 网 络 广 告 。 这 一 问题 在 于 ， 区 分 促销 活动 的 
效果 和 背景 情况 的 影响 是 很 困难 的 。 这 是 因为 ， 我 们 使 用 网 络 的 方式 并 不 是 始终 一 致 的 ， 相 反 ， 我 们 使 用 网 络 的 方式 是 变化 不 定 
的 一 一 我 们 有 时 会 在 网 上 频繁 活动 ， 有 时 会 很 少 活动 或 没有 活动 。 所 以 ， 有 时 候 ， 我 们 喜欢 访问 很 多 不 同 的 网 站 ， 也 可 能 进行 
大 量 购买 ; 而 另外 一 些 时 候 ， 我 们 很 少 在 网 上 活动 或 不 在 网 上 活动 (购买 ) 。 在 某 一 天 ， 我 们 进行 大 量 搜索 ， 看 了 很 多 广告 ， 我 
们 也 可 能 会 购买 很 多 东西 。 我 们 也 许 会 把 这 种 相关 性 视 为 因果 关系 ， 但 其 实 并 不 一 定 是 这 种 关系 。 


在 网 络 广告 产生 的 购买 数量 很 低 的 情况 下 ， 我 们 很 难 确 定 具有 统计 显著 性 影响 效果 的 因素 是 广告 而 非 市 场 背景 情况 。 
测量 效果 时 的 锁定 问题 


因为 对 网 络 广 告 做 出 反应 的 购买 行为 (或 真正 的 点 击 ) 的 基准 概率 (baseline probability) 很 低 ， 广 告 主 自然 就 会 关 
注 “ 低 垂 的 果实 ” ， 即 那些 最 有 可 能 购买 商品 的 客户 。 


然而 ， 这 忽视 了 一 个 背景 情况 : 广告 活动 的 针对 性 越 强 ， 目 标 客 户 群 体 就 越 有 可 能 购买 产品 。 这 得 到 了 研究 的 证 实 。 这 是 芝 
加 哥 大 学 的 克 里 斯 诺 斯 科 (Chris Nosko) 、 加 利 福 尼 亚 大 学 伯克利 分 校 的 史 蒂 文 . 泰 迪 里 斯 (Steven Tadelis) 和 eBay 的 托 马 
斯 .布莱克 (Thomas Black) 所 做 的 一 项 研究 。4 通 过 使 eBay 的 部 分 付费 搜索 活动 无 效 后 ， 他 们 发 现 ， 付 费 搜索 的 回报 只 是 他 们 
的 标准 化 报告 系统 所 声称 的 一 部 分 。 许 多 点 击 了 付费 广告 的 客户 ， 即 使 在 没有 开展 付费 搜索 活动 的 情况 下 ， 也 会 在 eBay 购物 。 
当然 ， 有 人 会 认为 ， 相 对 于 正在 寻求 提高 知名 度 的 品牌 来 说 ， 这 对 比较 著名 的 品牌 更 有 可 能 产生 影响 (因为 对 于 非常 知名 的 品牌 
来 说 ， 通 过 广告 提高 知名 度 就 没有 那么 重要 了 ) 。 


对 于 目标 客户 的 重新 锁定 而 言 ， 这 一 影响 尤其 严重 : 向 那些 已 经 访问 过 网 站 的 人 展示 横幅 广告 。 虽 然 重新 锁定 可 能 会 增加 用 
户 购买 的 概率 ， 但 广告 供应 商 不 能 认为 全 部 购买 行为 都 是 因此 产生 的 ， 而 只 能 认为 是 购买 可 能 性 的 增加 。 正 如 本 杰 明 ` 埃 德尔 曼 
冷静 指出 的 那样 : “报告 系统 会 趋向 于 夸大 认定 ， 所 有 看 过 或 点 击 过 定向 广告 的 用 户 的 全 部 购买 行为 都 是 广告 产生 的 ， 而 不 仅仅 
是 增加 的 购买 量 。” 


所 以 ,虽然 我 能 用 很 多 指标 来 评估 网 络 广 告 的 效果 ， 但 有 一 点 是 十 分 清楚 的 ， 我 们 需要 正确 理解 其 来 龙 去 脉 ， 从 而 确定 它们 
到 底 在 测量 什么 。 这 并 不 是 说 它们 没有 价值 ， 而 是 我 们 要 弄 清楚 它们 的 价值 何在 及 应 该 如 何 解释 。 


网 络 广告 心理 学 


网 络 广告 是 大 数据 应 用 中 的 一 个 有 趣 的 案例 。 在 一 定 程 度 上 ， 它 看 起 来 很 直观 ， 它 似乎 有 明确 的 衡量 指标 ， 能 够 测量 投资 回 
报 和 明确 应 该 采取 的 后 续 行 动 。 在 长 期 以 来 一 直 疑 虑 广播 媒介 的 广告 效果 之 后 ， 广 告 主 终于 能 松 一 口气 了 。 但 正如 前 面 的 讨论 所 
表明 的 那样 ， 稀 量 指标 并 不 总 是 像 它们 表面 看 起 来 的 那样 有 效 一 一 如 果 想 避免 似是而非 的 结论 ， 我 们 需要 进行 一 定 程度 的 解 


读 o 


另外 ， 我 们 需要 考虑 大 数据 应 用 的 人 文 背 景 。 我 们 需要 考虑 指标 是 否 确 实 能 够 有 效 解决 整个 问题 。 接 下 来 我 们 将 通过 两 种 方 
法 ， 从 一 个 更 细微 的 角度 来 更 好 地 理解 网 络 广告 扮演 的 角色 。 


信号 


消费 者 总 是 在 寻找 捷径 (信号 ) 一 一 什么 时 候 应 决定 买 什么 。 相 对 于 广告 内 容 ， 广 告 本 身 的 暗示 ， 即 品牌 的 信号 ， 则 是 一 
个 很 少 讨论 但 很 关键 的 广告 问题 。 


在 1970 年 ， 经 济 学 家 乔治 - 阿 克 洛 夫 (George Akerlof) 发 表 了 著名 论文 “柠檬 市 场 : 质量 不 确定 性 和 市 场 机 制 ” (The 
market for “lemons” : quality, uncertainty and the market mechanism) 。2 论 文 旨 在 解决 买卖 双方 对 产品 持 有 不 同 信息 
的 问题 。 例 如 ， 如 果 你 打算 卖 掉 一 辆 汽车 ， 你 可 能 很 清楚 汽车 的 情况 ， 但 可 能 不 会 透露 汽车 漏 油 的 问题 ， 以 及 在 寒冷 的 早晨 无 法 
启动 的 事实 。 同 时 ， 你 的 邻居 也 在 试图 卖 一 辆 没有 毛病 的 类 似 汽车 ， 但 由 于 只 有 你 知道 自己 车 子 的 问题 ， 因 此 ， 邻 居 就 不 能 以 高 
于 你 所 愿意 接受 的 你 的 “柠檬 ”的 价格 去 卖 掉 他 的 车 子 。 


这 就 给 市 场 带 来 了 真正 的 难题 ， 最 终 可 能 会 导致 市 场 衣 溃 。 正 如 阿 克 洛 夫 后 来 所 摆 述 的 那样 : 6 


， 在 任何 市 场 上 ， 信 息 不 对 称 都 可 能 成 为 一 个 问题 ， 因 为 商品 的 质量 ， 除 了 偶然 的 抽检 外 ， 是 很 难 确定 的 。 在 我 看 来 ， 
6 场 可 作为 例外 而 不 是 常规 ， 绝 大 部 分 市 场 都 存在 这 种 情况 。 


事实 上 ， 我 很 快 就 看 到 
除了 少数 几 个 


显然 ， 法 规 和 担保 有 助 于 在 市 场 上 防止 这 种 情况 的 发 生 。 例 如 ， 英 国政 府 的 Midata 计 划 建 议 为 消费 者 提供 内 部 历史 数据 ， 
这 样 的 措施 有 助 于 缓解 市 场 信息 的 不 对 称 。 


但 广告 也 可 以 发 挥 作用 。 埃 文 戴 维 斯 (Evan Davis) 等 人 8 在 论文 中 提出 了 这 一 问题 : “广告 是 否 理性 ? ”其 中 提 到 : 


与 其 说 是 广告 主 提出 的 主张 (claim) 有 什么 帮助 ， 倒 不 如 说 是 因为 他 们 愿意 在 产品 信息 上 投入 大 量 的 金钱 。 


这 就 意味 着 广告 扮演 了 一 种 筛选 机 制 ， 以 其 非常 昂贵 的 代价 阻止 了 劣质 卖家 ， 同 时 ， 对 于 优质 卖家 而 言 ， 又 是 可 以 承受 的 。 
这 表明 ， 无 论 是 客户 进行 购买 还 是 投资 者 支持 企业 ， 都 相信 做 广告 的 产品 或 服务 值得 投资 。 


在 1984 年 的 一 篇 论文 中 ， 理 查 德 凯 尔 斯 壮 (Richard Kihlstrom) 和 迈克 尔 赖 尔 登 (Michael Riordan) 解释 了 广告 背后 的 


信号 逻辑 : ? 


告发 出 信号 ， 就 是 对 消费 者 表明 ， 其 产品 的 生产 成 本 和 需求 使 之 能 够 承担 得 起 广告 费用 。 为 了 让 广告 成 为 一 个 有 效 的 信号， 
必须 能 够 承担 广告 成 本 ， 而 低 质 量 的 企业 则 无 法 承担 。 


alls 
= | 


因为 网 络 广告 的 进入 壁垒 很 低 ， 普 通 消费 者 无 法 区 分 优质 品牌 和 “柠檬 ”，“ 信 和 号 问题 ”就 会 更 加 严重 。 我 们 无 法 确定 它们 
是 资金 不 太 多 的 少数 群体 中 的 一 员 ， 还 是 把 大 量 资金 投入 重大 促销 活动 中 的 一 员 。 


或 许 这 就 是 为 什么 在 网 络 广告 出 现 后 ， 平 面 广告 仍 能 继续 保持 价格 溢价 的 原因 。 玛 丽 : 米 克 尔 (Mary Meeker) 的 “2014 年 
互联 网 趋势 报告 ” (Internet Trends 2014presentation) 显示 ，102014 年 ， 平 面 广告 在 媒体 消费 中 占 5%， 但 在 广告 预算 中 则 
占 19%。 与 平面 广告 相 比 ， 网 络 作为 广告 媒介 的 价值 相对 于 花费 的 时 间 来 说 还 是 很 低 的 ， 这 在 相当 的 程度 上 ， 或 许 是 因为 出 现在 
更 昂贵 的 平面 媒介 中 的 信号 的 价值 。 


因此 ， 尽 管 可 以 采用 广泛 的 指标 体系 来 解决 广告 的 效果 ， 但 我 们 还 是 面临 缺少 关键 要 素 的 危险 ， 而 这 一 关键 要 素 并 不 容易 找 
。 只 有 在 考虑 了 数字 广告 生态 系统 中 “人 ”的 因素 之 后 ， 我 们 才 不 会 低估 网 络 广告 效果 的 重要 性 。 


w 


不 顺畅 感 

我 们 开始 理解 网 络 广告 还 有 另外 一 个 不 曾 想到 的 心理 副作用 。 那 就 是 可 能 会 使 我 们 与 品牌 之 间 的 关系 变 得 有 点 太 过 普遍 和 太 
过 容易 。 但 当面 对 公认 的 常识 一 一 容易 接近 品牌 只 能 是 件 好事 ， 这 似乎 有 点 违背 直 沉 。 

但 与 品牌 容易 建立 关系， 实际 上 也 就 意味 着 并 不 那么 令 人 难忘 ， 这 是 否 也 有 点 儿 道 理 ” 也 许 太 顺 畅 的 天 系 可 能 意味 着 消费 者 
不 能 与 品牌 建立 深入 的 关系。 有 个 想法 是 ， 关 系 中 存在 一 点 “沙子 ”也 许 是 保持 关系 活力 的 好 办 法 。 


顺畅 的 概念 在 这 里 很 重要 。 正 如 心理 学 家 亚当 . 奥 尔 特 (Adam Alter) 所 指出 的 那样 ，11 顺 畅 感 是 指 容易 得 到 的 感觉 。 
此 ， 当 遇 到 一 个 普通 的 姓名 ， 如 约翰 、 汤 姆 或 特 德 至少 在 讲 英语 的 市 场 ) ， 你 会 觉得 很 容易 处 理 。 阅 读 和 理解 这 样 的 姓名 不 会 
有 什么 困难 。 然 而 ， 你 可 能 会 遇 到 从 来 都 没有 见 过 的 外 国 姓名 。 在 这 种 情况 下 ， 你 就 会 觉得 很 不 顺畅 ， 或 很 难处 理 。 


顺畅 及 其 反义词 不 顺畅 有 丰富 的 含义 。 例 如 ， 人 们 喜欢 发 音 简单 的 品牌 。2006 年 ， 亚 当 : 奥 尔 特 和 丹尼尔: 奥 本 海 默 (Daniel 
Oppenheimer) 12 分 析 了 1990 ~ 2004 年 在 金融 市 场 上 市 的 数 以 百 计 股票 上 市 后 的 即刻 表现 。 他 们 发 现 ， 相 对 于 名 称 复杂 的 公 
司 ， 名 称 简单 易 读 的 公司 上 市 后 的 价格 抬 高 幅度 更 大 。 他 们 还 发 现 ， 人 们 不 仅 偏爱 姓名 比较 简单 的 政治 人 物 ， 而 且 在 美国 律师 事 
务 所 中 ， 姓 名 相对 比较 简单 的 律师 比 姓名 难以 顺畅 读 出 的 同事 能 更 快 地 升 到 合伙 人 的 位 置 。 由 此 可 见 ， 我 们 偏爱 顺畅 ， 但 这 是 线 
性 效应 吗 ? 我们 能 指望 顺畅 性 的 持续 增加 会 促使 品牌 的 崛起 吗 ? 

奢侈 品牌 的 经 验 表明 ， 其 实 这 并 不 一 定 ， 因 为 它们 经 常 运用 不 顺畅 感 来 使 品牌 更 容易 记 住 ， 并 营造 一 种 与 众 不 同 的 感觉 。 博 
达 大 桥 广告 公司 (FCB) 决策 研究 所 主任 马 修 . 威 尔 科 克 斯 (Matthew Willcox) 指出 ，13 拉 弗 格 (Laphroaig) 、 路 易 - 威 登 
(Louis Vuitton) 和 哈 根 . 达 斯 (Hagen Dazs) 冰淇淋 都 是 我 们 需要 思考 如 何 发 音 的 典型 品牌 名 称 。 另 外 ， 采 用 更 难 读 懂 串 牌 
名 称 的 华丽 标签 ， 如 芝华士 (Chivas) ， 或 使 用 不 容易 辩 读 的 字体 ， 如 尼 曼 . 马 库 斯 (Neiman Marcus) ， 通 常 也 可 以 说 明 这 一 

这 些 都 促使 消费 者 做 出 努力 。 昌 然 这 种 不 顺畅 性 技巧 很 适合 奢侈 品牌 ， 但 并 不 局 限于 此 。 例 如 ， 巴 塔 哥 尼 亚 (Patagonia) 
服装 公司 著名 的 夹克 衫 广告 尽 请 消费 者 “不 要 购买 这 种 夹克 衫 ”。14 这 显然 会 引起 不 顺畅 感 ， 从 而 导致 更 密切 的 观察 分 析 、 参 与 
品牌 相关 的 环境 和 可 持续 性 问题 。 

所 以 问题 是 ， 网 络 广告 的 数量 是 否 使 我 们 到 达 了 一 个 顺畅 性 的 临界 点 : 容易 接近 品牌 实际 上 减少 了 我 们 的 参与 度 。 一 些 研究 
表明 ， 这 一 点 并 不 像 它 第 一 次 出 现时 那样 违背 直觉 。 在 一 个 有 趣 的 实验 里 ， 贝 齐 斯 帕 洛 (Betsy Sparrow) 、 珍 妮 刘 (Jenny 
Liu) 和 有 丹尼尔 韦 格 纳 (Daniel Wegner) 15 要 求人 们 把 40 个 难忘 的 事实 录入 计算 机 。 在 该 小 组 中 ， 一 半 的 人 被 告知 ， 他 们 的 工 
作 将 保存 在 电脑 里 ， 而 另 一 半 被 告知 ， 他 们 的 工作 会 被 删除 。 

他 们 发 现 ， 在 记 住 这 些 事实 方面 ， 那 些 相信 电脑 已 经 储存 了 一 系列 录入 的 事实 的 人 会 更 差 一 些 ， 因 为 他 们 将 自己 的 记忆 负 
荷 “卸载 ' 了 。 韦 格 纳 指出 : 


卸载 数字 来 源 信息 的 倾向 是 很 强烈 的 ， 如 果 存 在 一 个 网 络 好 友 ， 人 们 往往 无 法 处 理 自己 思想 上 的 细节 问题 。 


问题 在 于 ， 将 这 些 发 现 应 用 于 网 络 广告 (和 一 般 性 数字 营销 ) 是 否 会 是 一 个 巨大 的 飞跃 。 如 果 我 们 知道 网 上 的 信息 在 哪里 ， 
那么 我 们 就 不 大 会 去 记 住 这 一 信息 ， 从 而 使 之 在 购买 过 程 中 的 关键 时 点 能 够 派 上 用 场 。 消 费 者 上 网 购物 时 ， 哪 种 信息 可 能 是 有 用 
AY? 即使 是 上 网 购物 ， 能 否 在 关键 时 候 借 此 找到 有 用 的 信息 ? 或 消费 者 不 上 网 时 能 否 重新 获取 你 认为 对 他 们 十 分 重要 的 品牌 信 
息 ? 


在 这 里 ， 我 们 需要 更 多 的 研究 。 尽 管 如 此 ， 但 这 说 明了 为 什么 指标 本 身 不 大 可 能 充分 反映 网 络 广 告 的 价值 。 为 了 更 全 面 地 理 
解 其 价值 ， 我 们 需要 更 好 地 了 解 广 告 面 对 的 人 类 环境 。 由 于 现在 网 络 广告 是 营销 预算 中 非常 巨大 的 一 部 分 ， 因 此 ， 这 些 问 题 值得 
进一步 调查 研究 。 


小 结 


本 章 的 关键 点 不 是 质疑 网 络 广告 是 否 确实 有 用 。 在 为 广告 从 业者 协会 (IPA) 所 做 的 研究 报告 中 ， 莱 斯 比 奈 (Les Binet) 
和 彼得 -菲尔德 (Peter Field) 探讨 了 广告 的 效果 ，16 并 且 发 现 ， 有 证 据 表明 ， 网 络 广告 确实 能 够 发 挥 重要 作用 ， 但 需要 从 短期 
和 长 期 目标 的 角度 进行 分 析 。 市 场 研究 行业 已 经 在 一 定 程度 上 开展 了 控制 性 实验 研究 来 解释 部 分 测量 效果 ， 这 也 是 本 章 的 重点 。 

关键 在 于 ， 在 面 对 一 系列 表示 网 络 广告 活动 有 效 性 的 整洁 漂亮 的 数字 时 ， 有 时 候 ， 我 们 需要 对 自己 所 持 有 的 盲目 信仰 提出 质 
疑 。 指 标 可 能 会 掩盖 各 种 数据 的 “原罪 ”， 而 有 时 候 ， 则 可 能 会 隐 含 既得 利益 。 


同样 ， 网 络 广告 的 心理 会 影响 数字 营销 人 员 的 计划 。 这 里 要 强调 的 问题 是 ， 品 牌 可 能 会 因为 广告 而 获得 短期 的 提升 ， 但 对 品 
牌 的 长 期 影响 是 什么 ”这 并 不 是 太 容易 衡量 的 事情 。 尽 管 如 此 ， 理 解 它 还 是 非常 重要 的 。 


第 7 章 “ 读 心术 


很 多 时 候 ， 企 业 获取 的 海量 数据 似乎 并 没有 得 到 充分 利用 。 它 们 热衷 于 在 战术 层面 上 利用 数据 ， 而 忽视 了 数据 对 创造 性 制定 
营销 战略 的 价值 。 但 对 主要 从 战略 角度 来 考虑 数据 的 企业 而 言 ， 存 在 巨大 的 机 会 ， 因 为 这 会 让 我 们 以 从 未 设想 过 的 全 新 方式 来 观 
察 问题 。 要 做 到 这 一 点 ， 一 个 关键 的 方法 是 了 解 行为 、 社 会 /心理 特征 之 间 刚 开始 出 现 的 联系 ， 而 这 正 是 我 们 在 这 一 部 分 要 阐述 
的 内 容 。 
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很 多 时 候 ， 企 业 获取 的 海量 数据 似乎 并 没有 得 到 充分 利用 。 它 们 热衷 于 在 战术 层面 上 利用 数据 ， 而 忽视 了 数据 对 创造 性 制定 
营销 战略 的 价值 。 但 对 主要 从 战略 角度 来 考虑 数据 的 企业 而 言 ， 存 在 巨大 的 机 会 ， 因 为 这 会 让 我 们 以 从 未 设想 过 的 全 新 方式 来 观 
察 问题 。 要 做 到 这 一 点 ， 一 个 关键 的 方法 是 了 解 行 为 、 社 会 /心理 特征 之 间 刚 开始 出 现 的 联系 ， 而 这 正 是 我 们 在 这 一 部 分 要 阐述 
的 内 容 。 


联系 数据 集 的 价值 


长 期 以 来 ， 测 量 人 类 特性 一 直 都 是 心理 学 家 的 目标 。 他 们 力图 把 一 些 似乎 难以 捉摸 的 无 形 东 西 转变 成 可 测量 的 明确 具体 的 东 
西 。 在 20 世 纪 40 年 代 ， 这 方面 ， 特 别 是 在 用 来 描述 个 人 行为 差异 的 个 性 方面 ， 汉 斯 - 艾 森 克 做 了 许多 原创 性 的 研究 工作 。 | 

在 20 世 纪 50 年 代 ， 这 一 研究 成 果 顺 利 地 应 用 到 了 当时 新 兴 的 营销 领域 。 其 关注 点 是 品牌 商品 和 广告 宣传 ， 因 为 消费 品 企业 
开始 着 手 解 决 更 加 成 熟 饱 和 的 市 场 问 题 。 在 此 后 的 几 十 年 里 ， 其 他 行业 也 相继 面临 同样 的 问题 。 这 要 求 企业 必须 充分 了 解 它 们 的 
客户 和 潜在 客户 ， 从 而 影响 他 们 的 抉择 ， 因 为 营销 的 基本 任务 是 确定 并 定义 客户 的 需求 ， 开 发 能 够 满足 这 些 需 求 的 (价值 ) E 
张 ， 然 后 向 目标 市 场 推销 (价值 ) EK. 


这 又 导致 了 后 来 获得 巨大 成 功 的 市 场 研究 行业 的 出 现 。 据 欧洲 民意 和 市 场 研究 协会 (Esomar) 估计 ， 如 今 这 一 行业 的 全 球 


价值 为 近 40 亿 美元 。“? 这 一 行业 在 确定 消费 者 需求 、 收 集 信息 方面 逐步 发 展 了 专长 。 其 主要 研究 方法 是 访谈 者 管理 的 问卷 调查 ， 
其 中 包括 面对面 、 电 话 及 现在 发 展 很 快 的 网 络 问卷 调查 等 形式 。 


市 场 研究 力图 收集 的 是 详细 的 交易 数据 ， 而 消费 者 经 常 发 现 他 们 很 难 想起 在 什么 时 候 、 什 么 地 方 购买 了 什么 东西 ， 尤 其 是 在 
小 额 购买 的 情况 下 。 这 似乎 表明 ， 一 直 以 来 ， 鱼 与 能 掌 两 者 不 可 兼 得 。 我 们 可 用 调查 方式 去 收集 软 性 的 态度 数据 和 接受 有 限 的 数 
据 。 或 者 我 们 可 用 大 数据 去 理解 行为 ， 但 是 不 能 获取 需求 和 态度 方面 的 数据 。 


一 直 以 来 ， 解 决 方法 是 把 市 场 研究 收集 整理 的 需求 与 态度 方面 的 数据 和 客户 关系 管理 数据 库 中 的 交易 数据 联系 起 来 。 这 可 以 
让 我 们 理解 人 们 所 说 与 其 实际 所 做 之 间 的 关系 。 


了 解 事情 的 两 个 方面 显然 是 有 好 处 的 。 所 以 ， 比 如 我 们 通过 调查 研究 收集 到 的 软 性 策略 数据 能 够 决定 实际 的 结果 ， 也 就 是 硬 
性 的 行为 措施 。 实 质 上 这 就 成 了 这 样 一 个 活动 : 通过 观察 对 客户 保留 的 影响 来 衡量 在 提高 客户 满意 度 方面 的 投资 回报 。 或 者 这 可 
能 涉及 利用 某 类 产品 的 购买 倾向 和 实际 销量 之 间 的 历史 关系 来 决定 是 否 投资 某 一 新 产品 ， 如 果 这 一 关系 已 得 到 验证 的 话 。 


这 方面 的 一 个 典型 例子 是 捷 平 凯 市 场 研究 集团 为 一 家 零售 银行 所 做 的 研究 工作 。3 作 为 银行 持续 客户 满意 度 跟 踪 研究 的 一 部 
分 ， 捷 孚 凯 收 集 了 对 数 以 万 计 的 消费 者 进行 跟踪 调查 的 结果 数据 。 调 查 涉及 了 一 系列 态度 方面 的 测量 数据 ， 如 对 金融 服务 提供 者 
的 满意 度 和 转换 (switch) 倾向 的 了 解 。 在 获得 消费 者 的 许可 后 ， 这 些 数 据 与 访谈 前 后 银行 提供 的 客户 关系 管理 数据 进行 了 匹 
配 ， 以 便 市 场 调查 研究 的 双方 来 查看 12 个 月 的 交易 数据 。 


这 就 有 可 能 通过 访谈 时 获取 的 态度 数据 来 确定 客户 与 银行 的 交易 ， 或 通过 调查 数据 确定 最 有 可 能 提高 客户 忠诚 度 和 客户 价值 
的 活动 。 然 后 ， 也 就 有 可 能 了 解 这 对 客户 对 银行 的 后 续 价 值 及 其 实际 频繁 购买 倾向 的 影响 。 这 种 硬性 交易 数据 与 软 性 客户 态度 的 
结合 分 析 远 远 超越 了 僵硬 的 战术 预测 分 析 方 法 ， 从 而 对 企业 活动 和 客户 感知 之 间 的 复杂 关系 有 了 更 深入 的 理解 。 


这 一 例子 揭示 了 整合 交易 数据 和 调查 数据 可 为 企业 创造 的 真正 价值 。 但 我 们 现在 也 开始 看 到 了 不 需要 分 别 获取 这 两 方面 数据 
的 方式 。 这 一 过 程 的 起 点 是 能 够 确定 个 人 。 


了 解 客 户 


长 期 以 来 ， 零 售 商 一 直 都 在 研究 顾客 如 何 确定 商品 和 服务 的 价值 。 这 可 以 追溯 到 维多利亚 时 代 。 那 时 的 店主 力图 理解 顾客 个 
人 的 口味 和 偏好 ， 他 们 是 一 对 一 关系 的 最 早 经 营 者 。 但 这 一 切 已 经 发 生 了 巨大 的 变化 。 基 于 个 人 不 同 的 购物 习惯 ， 今 天 的 超市 连 
锁 店 提供 的 相关 价值 也 越 来 越 高 。 会 员 卡 (loyalty cards) 提供 的 丰富 数据 能 够 使 我 们 进一步 深入 了 解 个 性 化 的 价值 ， 当 然 ， 即 
使 那些 不 使 用 会 员 卡 或 通过 现金 付款 的 客户 ， 仍 可 以 通过 详细 和 细 分 的 人 口 统计 特征 数据 进行 追踪 。4 


然而 ， 网 络 正在 改变 数据 收集 方式 。 随 着 日 常 活动 中 人 们 越 来 越 多 地 使 用 网 络 ， 会 话 跟踪 技术 cookie 可 以 跟踪 他 们 的 每 一 
步 活动 ， 而 在 识别 那些 设法 避免 被 监控 或 不 使 用 cookie 而 通过 移动 设备 访问 网 络 的 人 方面 ， 更 新 的 技术 也 越 来 越 智能 化 了 。 


其 中 的 一 个 例子 是 指纹 识别 技术 : 可 以 通过 分 析 安 装 的 插件 、 软 件 、 屏 幕 大 小 、 时 区 和 任何 特定 机 器 的 其 他 功能 来 建立 个 人 
的 独特 签名 。? 麻 省 理工 学 院 和 比利时 鲁 汶 大 学 的 一 个 广泛 调查 项 目 发 现 ， 即 使 手机 关闭 ， 手 机 记录 也 能 够 比 指纹 更 准确 地 识别 
用 户 。6 当 然 ， 这 种 能 力 确实 引起 了 许多 关注 ， 尤 其 是 可 以 根据 匿名 的 记录 (所 谓 的 重新 识别 技术 ) 识别 个 人 这 一 事实 。 然而， 
在 很 大 程度 上 ， 尽 管 通常 是 在 不 知道 的 情况 下 ， 人 们 会 让 商家 识别 自己 : 即使 不 是 通过 实际 名 称 ， 也 会 通过 唯一 的 身份 证 件 

(ID) 让 商家 用 相应 的 营销 材料 锁定 他 们 。 如 下 一 节 所 介绍 的 那样 ， 企 业 的 目标 是 通过 我 们 的 数字 足迹 ， 在 特定 的 行为 和 态度 
之 间 获 取 有 价值 的 联系 。 如 果 我 们 可 以 着 手 欠 人 们 的 硬性 行为 数据 中 理解 一 些 软 性 特征 ， 那 么 就 会 为 营销 人 员 开 辟 很 多 机 会 ， 
为 这 会 让 他 们 了 解 更 多 有 趣 的 市 场 信息 。 


从 数字 化 排放 了 解 我 们 自己 


即使 长 期 以 来 ， 在 研究 中 ， 态 度 和 行为 数据 之 间 存 在 区 别 ， 但 我 们 也 可 以 很 容易 地 根据 人 们 在 日 常生 活 中 的 行为 来 对 他 们 进 
行 推断 。 例 如 ， 零 售 商 可 以 根据 顾客 的 购物 行为 对 个 人 态度 进行 广泛 的 推断 。 根 据 某 人 购买 了 满 满 一 篮子 的 有 机 蔬菜 和 其 他 健康 
食材 ， 或 者 与 之 相反 ， 购 买 了 比萨 饼 和 其 他 即食 膳食 ， 来 预测 其 态度 似乎 是 比较 靠 谱 的 。 


但 是 这 种 方法 可 能 也 会 有 一 些 问题 ， 特 别 是 当 你 考虑 到 一 家 企业 可 能 只 看 到 一 个 人 的 一 部 分 购物 活动 而 不 是 全 部 情况 (尽管 
这 种 情况 越 来 越 少 ) 。 然 而 ， 在 大 数据 时 代 ， 我 们 开始 能 够 通过 人 们 的 行为 来 对 个 人 做 出 更 有 用 和 更 现实 的 判断 。 


正如 我 们 在 本 书 中 一 直 所 指出 的 那样 ， 随 着 我 们 生活 的 日 益 网 络 化 ， 数 字 化 排放 (digital exhaust) 对 我 们 的 影响 也 在 日 益 
加 大 。 然 而 ， 昌 然 我 们 通常 会 意识 到 我 们 的 活动 受到 跟踪 ， 但 我 们 可 能 还 不 太 清 楚 由 此 衍生 扩散 的 信息 。 或 许 这 是 因为 大 部 分 衍 
生 信 息 是 企业 在 所 有 权 基 础 上 进行 的 一 一 一 般 公众 在 其 意识 范围 内 没有 真正 认识 到 全 部 的 既得 利益 。 


但 是 剑桥 大 学 和 微软 研究 中 心 的 一 项 研究 让 我 们 看 到 了 幕后 情况 ， 并 让 我 们 开始 理解 根据 行为 数据 所 进行 的 推断 可 用 来 预测 
各 种 个 人 属性 ， 包 括 宗教 、 政 治 、 种 族 和 性 取向 等 。 


这 一 研究 ?涉及 了 美国 5.8 万 名 脸谱 网 用 户 。 他 们 通过 脸谱 应 用 软件 “我 的 个 性 ” (myPersonality) 完成 了 一 份 心理 测试 问 
卷 。 研 究 要 求 参 加 测试 的 这 些 人 提供 他 们 在 脸谱 网 上 的 数据 。 这 就 给 了 研究 团队 一 个 非常 丰富 的 数据 源 ， 使 他 们 能 够 将 个 性 测试 
的 结果 和 和信 口 统计 特征 概况 与 个 人 在 脸谱 网 上 的 “ 赞 ” 数 联系 起 来 。 


研究 团队 可 以 利用 这 些 “ 赞 ”来 创建 一 些 具有 高 度 预 测 能 力 的 模型 。 例 如 ， 他 们 可 以 判别 性 别 ， 是 美国 白人 还 是 美国 黑人 ， 
是 民主 党 还 是 共和 党 。 还 可 用 一 些 令 人 印象 深刻 的 数字 来 预测 个 人 情感 关系 状况 和 药物 滥用 。 但 并 非 所 有 用 来 建 模 的 “ 赞 ”都 能 
够 用 来 明确 推断 结果 。 例 如 ， 我 们 不 会 期 望 喜欢 炸 薯 条 与 高 智商 相关 ， 或 者 喜欢 电影 《蝙蝠 侠 : 黑暗 骑士 》 (The Dark 
Knight) 的 人 不 太 善于 交际 。 事 实 上 ， 只 有 少数 明显 的 “ 赞 ”是 有 用 的 。 例 如 ， 在 研究 中 ， 只 有 不 到 5% 的 同性 恋 脸谱 网 用 户 曾 


经 给 同性 恋 婚姻 点 赞 。 


还 有 另外 一 些 例子 。 康 奈 尔 大 学 的 一 项 研究 ?分 析 了 近 1 万 名 美国 人 的 150 多 万 条 带 地 理 标记 的 推 文 。 他 们 想 要 了 解 推 特 的 内 
容 是 否 就 像 地 理 标记 所 确定 的 那样 ， 可 用 于 预测 用 户 的 位 置 。 因 此 ， 他 们 将 数据 集 一 分 为 二 ， 用 其 中 90% 的 推 文 来 构建 优化 算 
法 ， 然 后 用 剩 下 的 10% 推 文 来 进行 验证 。 他 们 发 现 ， 推 文 包 含 了 很 多 有 效 的 用 户 地 理 位 置信 息 。 其 中 有 些 推 文 的 地 理 位 置信 息 是 
很 明显 的 ,例如 ， 基 于 位 置 的 社交 网 站 “四 方 ” 上 的 推 文 ， 因 此 能 够 明确 具体 的 位 置 。 其 他 一 些 推 文 提 到 了 用 户 居住 的 城市 ， 还 
有 一 些 推 文 则 提 到 了 用 户 所 在 地 发 生 的 事件 。 根 据 这 些 信息 ， 他 们 创建 了 一 个 算法 : 在 68% 的 情况 下 能 够 正确 识别 人 们 所 在 的 城 
市 ， 在 70% 的 情况 下 能 够 正确 识别 人 们 所 在 的 州 ， 在 80% 的 情况 下 能 够 正确 识别 人 们 所 处 的 时 区 。 


更 进一步 地 ，《 自 然 》 (Nature) 杂志 上 发 表 的 一 篇 论文 发 现 ，10 可 以 根据 运动 模式 确定 手机 用 户 的 生活 方式 。 这 是 基于 
手机 位 置 数据 的 分 析 。 无 论 手机 是 否 在 使 用 ， 它 都 会 每 隔 一 定 的 时 间 向 网 络 发 送 位 置 数据 (ping) 。 使 用 这 些 自动 产生 的 数据 
就 能 够 确定 运动 模式 。 这 项 分 析 发 现 ， 根 据 用 户 的 运动 ， 能 给 95% 的 手机 用 户 分 配 独特 的 “指纹 ”， 这 样 一 来 ， 就 有 可 能 预测 ， 
在 一 天 的 某 个 时 刻 ， 某 个 人 将 会 出 现在 哪 一 街区 或 城镇 。 如 果 把 这 一 信息 与 测绘 数据 (mapping data) 联系 起 来 ， 那 么 就 能 
在 很 大 程度 上 推断 出 这 个 人 的 生活 方式 。 


那么 这 些 研究 有 什么 商业 意义 呢 ?” 可 以 这 么 说 ， 对 消费 者 了 解 得 越 多 ， 我 们 就 越 能 够 设计 出 更 好 的 产品 和 服务 去 满足 他 们 的 
需求 。 从 中 可 以 看 出 ， 在 这 些 研究 中 确定 的 人 类 特征 (个 性 和 人 口 统计 特征 ) 一 般 都 能 够 用 于 预测 消费 者 行为 。 因 此 ， 通 过 确定 
个 性 或 生活 方式 等 人 类 特征 ， 某 一 网 上 电影 服务 有 可 能 以 此 优化 建议 ， 或 者 网 上 杂货 店 也 可 以 借 此 确定 合适 的 促销 方法 。 


或 许 这 预示 着 这 样 一 种 变化 方式 : 现在 的 大 部 分 大 数据 分 析 都 是 非 理 论 性 的 。 现 在 的 争论 点 是 ， 如 果 我 们 只 需要 利用 预测 分 
析 就 可 确定 某 人 会 在 未 来 做 什么 ， 那 么 我 们 就 没有 必要 理解 消费 者 。 如 果 我 们 知道 了 那些 买 了 早餐 麦片 的 人 ， 也 可 能 会 去 买 香 荐 
桨 和 果 桨 馅 饼 ， 那 么 我 们 还 需要 知道 更 多 情况 吗 ” 这 些 发 现 确 实 开始 表明 ， 我 们 能 够 更 细致 入 微 地 了 解 消费 者 本 身 ， 而 不 仅仅 是 
他 们 的 行为 ， 这 也 确实 是 有 价值 的 。 


让 我 们 再 回 过 头 来 看 看 本 书 开头 所 提 到 过 的 汉 斯 艾 森 克 。 在 20 世 纪 40 年 代 ， 他 开始 做 的 研究 是 确定 个 性 的 独特 “因素 ”。 
他 所 用 的 是 当时 可 获得 的 工具 。 当 然 ， 在 当时 ， 他 不 能 上 网 浏览 行为 信息 。 在 第 二 次 世界 大 战 期 间 ， 他 使 用 传统 的 纸 笔 测验 方法 
来 研究 入 院 治疗 的 士兵 。 


就 当时 的 发 展 水 平 而 言 ， 这 些 似 乎 也 是 高 数据 密集 型 的 。 但 在 今天 看 来 ， 其 规模 似乎 不 够 大 。 例 如 ， 一 个 典型 的 研究 是 由 一 
个 有 741 个 相关 性 的 39x39 的 和 矩阵 构成 的 。 这 些 相 关 性 是 基于 针对 700 个 神经 质 士兵 的 问卷 答案 。 


从 原则 上 讲 ， 我 们 应 该 着 手 从 大 数据 中 发 现 迄 今 为 止 都 没有 进行 研究 而 对 营销 人 员 又 有 用 的 新 的 特征 因素 。 毕 竟 ， 如 果 你 确 
定 了 一 种 有 其 相应 需求 的 新 的 人 类 特征 ， 那 么 这 也 一 定 能 为 企业 提供 巨大 的 机 遇 来 进行 差异 化 。 


市 场 细 分 的 演变 


我 们 可 以 从 消费 者 行为 数据 中 得 到 他 们 的 态度 和 生活 方式 的 信息 。 这 方面 的 工作 对 营销 细 分 也 有 重要 的 意义 。 当 然 ， 长 期 以 
来 ， 客 户 细 分 一 直 都 是 营销 人 员 的 核心 工具 。 这 已 经 成 为 了 解 市 场 的 一 种 重要 途径 。 企 业 是 在 市 场 中 经 营 的 ， 其 方法 是 确定 不 同 
消费 者 群体 或 细 分 市 场 的 行为 、 需 求 和 态度 。 重 要 的 是 ， 这 能 让 营销 人 员 确 定 市 场 的 哪 一 部 分 比 其 他 部 分 更 具有 吸引 力 ， 决 定 将 
他 们 的 活动 集中 于 何 处 。 这 也 构成 了 从 新 产品 开发 到 客户 服务 等 各 种 不 同 营销 组 合 的 基础 。 


然而 ， 随 着 个 人 信息 的 增加 ， 再 结合 数字 化 和 定制 服务 ， 对 这 一 方法 的 未 来 前 景 的 讨论 也 在 持续 升温 。 这 促进 了 一 对 一 服务 
模式 的 快速 发 展 。 事 实 上 ， 这 也 让 IBM 的 首席 执行 官 罗 害 兰 (Ginni Rometty) 认为 : “变化 趋势 是 从 市 场 细 分 向 个 性 化 转变 。 
这 将 导致 大 众 客户 的 消失 。”11 

尽管 这 也 许 有 一 定 的 道理 ， 但 其 实 是 揭示 了 这 样 一 个 事实 : 大 数据 分 析 通 常 被 视 为 一 种 战术 性 活动 ， 而 没有 帮助 有 战略 头脑 
员 获 取 无 法 通过 其 他 途径 获取 的 对 市 场 的 理解 。 

事实 上 ， 或 许 大 数据 所 带 来 的 一 项 真正 突破 是 ， 促 进 了 令 人 激动 的 市 场 细 分 新 洞 见 的 形成 和 发 展 。 在 探讨 这 一 点 之 前 ， 让 我 
们 先 来 简单 地 回顾 一 下 这 种 理解 消费 者 的 方法 的 一 些 基 本 原则 。 


市 场 细 分 是 一 种 理解 市 场 的 典型 观念 ， 是 企业 的 客户 基础 或 整个 目标 市 场 。 尽 管 确定 服务 的 目标 市 场 是 简单 的 ， 但 满足 其 中 
不 同 利益 相关 者 的 需求 则 是 很 不 容易 的 。 例 如 : 


.在 市 场 细 分 中 ， 客 户 服务 团队 和 产品 开发 团队 是 否 获取 了 相同 的 价值 ? 
-市场 细 分 能 用 来 帮助 定价 决策 或 建立 和 管理 最 好 的 市 场 渠道 吗 ? 
市 场 细 分 来 确定 广告 传播 (沟通 ) 和 费用 支出 ? 


市 场 细 分 的 优点 是 能 为 营销 人 员 提 供 清 晰 明了 的 市 场 情况 ， 但 如 果 营 销 人 员 力 图 满足 所 有 利益 相关 者 的 需求 ， 这 往往 又 会 成 
为 其 弱点 。 在 这 一 过 程 中 ， 我 们 经 常会 踢 忽 的 是 ， 从 数据 收集 和 分 析 方 式 而 言 ， 市 场 细 分 只 是 看 待 市 场 的 一 个 观念 角度 而 已 。 


可 以 理解 的 是 ， 组 织 通 常 只 会 注重 单一 的 市 场 观念 。 这 是 为 了 确保 组 织 中 所 有 不 同 群体 都 有 一 个 共同 的 努力 方向 。 但 为 了 满 
足 不 同 利益 群体 的 需要 ， 组 织 往往 需要 调整 细 分 市 场 ， 这 就 意味 着 这 一 过 程 的 最 终结 果 是 一 系列 精心 炮制 的 妥协 。 在 最 坏 的 情况 


下 ， 组 织 内 部 可 能 无 法 认可 和 接受 这 种 做 法 ， 因 为 每 一 个 利益 相关 群体 都 会 以 一 种 无 法 协调 的 方式 创建 自己 的 市 场 细 分 来 满足 其 


那么 ， 这 一 讨论 与 营销 人 员 可 用 来 处 理 的 新 数据 集 有 什么 关系 呢 ? 营 销 人 员 通 常 是 利用 市 场 研究 来 确定 消费 者 细 分 的 ， 其 中 
包括 对 具有 代表 性 的 目标 客户 群体 样本 进行 访谈 的 大 规模 项 目 方案 。 这 包括 设计 问卷 ， 其 核心 部 分 是 行为 、 态 度 和 需求 。 例 如 ， 
进行 市 场 细 分 的 目的 是 确定 新 产品 开发 的 机 会 ， 而 新 产品 开发 通常 是 基于 消费 者 需求 的 。 然 而 ， 如 果 是 为 了 交叉 销售 和 使 当前 机 
会 最 大 化 而 用 市 场 细 分 来 确定 特定 客户 ， 那 么 就 需要 更 多 的 行为 立场 数据 。 如 果 重 点 是 品牌 定位 和 信息 传递 ， 那 么 就 需要 根据 态 
度 进行 细 分 。 


问题 的 关键 在 于 ， 任 何 解决 方案 只 能 是 在 组 织 的 利益 相关 群体 的 不 同 需求 之 间 进 行 受 协 折 中 。 


但 可 以 肯定 的 是 ， 本 章 说 明了 大 数据 让 我 们 开始 对 市 场 有 了 更 加 灵活 的 看 法 。 如 果 我 们 能 从 消费 者 行为 数据 中 获取 其 态度 和 
需求 的 信息 ， 那 么 就 不 太 有 必要 去 做 调查 工作 了 。 因 此 ， 这 就 为 消费 者 研究 人 员 创 造 了 更 多 的 灵活 性 。 我 们 开始 重新 确定 行为 和 
态度 之 间 的 区 别 ， 而 这 使 我 们 能 更 容易 看 到 两 者 之 间 的 联系 。 我 们 可 以 更 容易 地 为 不 同 利益 相关 群体 对 相同 的 市 场 细 分 进行 不 同 
的 描述 。 我 们 也 应 该 考虑 一 些 我 们 日 益 意 识 到 的 情况 : 人 类 的 行为 随 环 境 而 变化 ， 因 此 ， 我 们 能 为 不 同 的 环境 进行 不 同 的 市 场 细 
分 (同时 需要 理解 它们 之 间 的 关系 ) 。 然 而 重要 的 是 ， 在 整个 过 程 中 使 用 的 是 同一 个 大 数据 集 。 


我 们 很 容易 认为 ， 市 场 细 分 是 历史 的 艺术 品 。 在 当时 ， 唯 一 的 营销 方法 是 满足 消费 者 群体 的 需求 ， 而 不 是 量 身 定制 满足 个 体 
需求 。 然 而 ， 我 们 现在 认为 ， 理 解 企业 经 营 的 市 场 结构 有 非常 真实 的 战略 营销 利益 。 新 型 的 大 数据 分 析 法 赋予 了 市 场 细 分 这 一 传 
统 工具 轩 新 的 发 展 前 景 ， 也 让 我 们 更 具 灵 活性 ， 能 够 更 深刻 地 理解 市 场 运作 的 方式 。 


小 结 


在 本 章 一 开始 ,我 们 就 分 析 了 营销 人 员 将 客户 的 行为 和 态度 数据 联系 起 来 的 长 期 做 法 ， 尽 管 受到 一 定 的 限制 ， 但 通常 都 会 收 
到 良好 的 效果 。 因 此 ， 通 过 市 场 细 分 研究 ， 我 们 通常 要 进行 权衡 取舍 来 决定 集中 关注 态度 和 从 行为 的 视角 观察 世界 的 程度 。 鱼 和 
能 掌 两 者 不 可 兼 得 。 


或 许 ， 我 们 直到 现在 才能 做 到 两 者 兼 得 这 一 点 。 脸 谱 网 的 点 赞 研究 首先 证 明了 我 们 如 何 能 够 从 公开 的 行为 中 洞察 人 类 的 个 体 
和 社会 属性 ， 我 们 不 再 需要 把 它们 看 成 是 完全 孤立 的 。 所 以 ， 随 着 这 一 领域 的 发 展 ， 我 们 或 许 能 够 对 人 类 有 一 个 与 环境 有 关 的 更 
个 性 化 (颗粒 化 ) 的 理解 ， 而 这 又 不 取决 于 市 场 研究 调查 ， 因 此 ， 我 们 也 就 不 会 受制 于 昂贵 的 数据 收集 。 我 们 不 再 需要 用 引 人 瞩 
目的 方式 去 收集 可 以 自然 提供 的 信息 。 


当然 ， 我 们 还 有 很 长 的 路 要 走 。 迄 今 为 止 ， 这 一 领域 已 经 得 到 了 很 大 发 展 ， 并 在 一 定 意义 上 演变 成 了 共同 的 学 科 。 例 如 ， 随 
着 网 络 心理 学 的 新 兴 实 践 ， 我 们 对 此 已 经 有 了 一 定 程度 的 认识 。 对 于 市 场 研究 行业 而 言 ， 如 果 要 突破 传统 业务 领域 ， 进 入 数据 分 
析 领 域 ， 从 而 超越 基本 生活 方式 的 推断 分 析 ， 对 消费 者 达成 更 细致 入 微 的 认识 ， 那 么 这 就 是 一 个 巨大 的 机 遇 。 


第 8 章 ”连接 关系 


在 前 一 章 ， 我 们 探讨 了 获取 更 加 庞大 的 存储 数据 会 如 何 帮助 营销 人 员 更 深入 地 理解 个 体 消费 者 。 在 这 一 章 ， 我 们 将 分 析 大 数 
据 如 何 提供 机 会 来 理解 社会 关系 影响 行为 的 方式 。 


我 们 先 来 思考 一 下 我 们 如 何 决策 ， 什 么 会 影响 我 们 的 决策 。 我 们 生活 在 这 样 一 个 社会 : 在 生活 中 的 许多 方面 ， 从 合作 伙伴 的 
选择 、 职 业 生 涯 的 发 展 到 商品 和 服务 的 购买 ， 社 会 效应 ， 更 确切 地 说 是 “网 络 效应 ”， 都 对 我 们 每 个 人 产生 了 巨大 的 影响 。 1 在 
这 里 ， 网 络 是 指 我 们 和 身边 人 的 社会 天 系 模式 。 


当然 ， 我 们 一 直 生 活 在 价值 观 、 选 择 和 行为 受 人 影响 的 世界 中 。 这 其 实 很 好 理解 ， 作 为 社会 动物 ， 这 只 是 人 类 的 一 部 分 经 验 
而 已 。 这 通常 也 是 营销 人 员 和 政策 制定 者 不 可 或 缺 的 工作 。 他 们 很 早 就 认识 到 社会 对 我 们 的 生活 产生 重大 影响 。 


但 是 ， 人 们 日 益 意 识 到 这 些 社会 力量 比 以 往 任 何 时 候 都 更 重要 了 。 这 不 仅仅 是 因为 我 们 现在 居住 的 世界 的 性 质 特征 所 引起 
的 。 在 1800 年 ， 估 计 只 有 3% 的 世界 人 口 生活 在 城市 中 ， 而 到 了 今天 ， 这 一 数字 估计 已 经 超过 了 50%。 在 新 兴 市 场 中 ， 就 像 圣 保 
罗 或 墨西哥 城 这 些 经 历 了 巨大 发 展 的 城市 所 表明 的 那样 ， 这 种 城市 化 趋势 体现 得 甚至 更 加 明显 。 全 球 化 使 我 们 熟悉 了 世界 上 以 前 
互相 隔绝 的 地 方 人 们 的 生活 。 俄 罗斯 人 和 中 国人 对 西方 人 的 生活 要 比 以 前 熟悉 得 多 ， 反 之 亦 然 。 


我 们 现在 的 交流 与 联系 比 以 往 任何 时 候 都 要 多 得 多 。 这 是 很 重要 的 因素 。 在 20 世 纪 ， 电 视 走 进 了 干 家 万 户 ， 电 话 得 到 了 广 
泛 普及 。 在 过 去 的 10 ~ 15 年 里 ， 手 机 和 互联 网 已 经 极 大 地 改变 了 交流 沟通 的 方式 ; 我 们 现在 的 交流 与 联系 达到 了 前 所 未 有 的 水 


这 意味 着 我 们 正 处 于 这 样 一 种 状况 : 我 们 对 “其 他 人 的 选择 、 决 定 和 行为 的 认识 比 以 前 丰富 、 深 刻 得 多 ”。 “我 们 需要 回答 
的 问题 是 ， 这 种 显著 提高 的 认识 是 如 何 改变 我 们 在 这 个 世界 思考 和 行动 的 方式 的 。 

虽然 网 络 科 学 已 经 存在 一 段 时 间 了 ， 但 直到 最 近 我 们 才 开 始 理 解 这 是 如 何 影 响 消费 者 的 购买 过 程 和 决定 营销 人 员 的 适当 回应 
的 。 这 还 得 感谢 保罗 - 奥 默 罗 德 (Paul Ormerod) 和 马克 : 伊 尔 斯 (Mark Earls) 等 人 的 研究 工作 。3 虽 然 我 们 现在 充分 认识 到 ， 
对 现在 这 种 状况 进行 一 些 初步 的 指导 是 非常 重要 的 ， 但 现实 是 ， 网 络 科 学 才刚 刚 从 学 术 机 构 转向 商业 主流 。 在 这 种 情况 下 ， 我 们 
需要 明白 如 何 通 过 大 数据 来 利用 这 一 领域 所 提供 的 真正 机 遇 。 


选择 为 何如 此 困难 


随 着 我 们 联系 的 巨 幅 增加 ， 无 论 是 在 规模 还 是 范围 上 ， 我 们 需要 做 的 选择 也 都 有 了 显著 的 增加 。 埃 里 克 . 贝 哈 克 (Eric 
Beinhocker) 在 其 著作 《财富 的 起 源 》 (The Origin of Wealth) 中 提 到 ， 与 历史 上 任何 其 他 时 候 相 比 ， 住 在 纽约 的 某 人 要 做 
的 选择 数量 都 处 于 完全 不 同 的 数量 级 上 。 


在 约翰 :肯尼迪 机 场 附近 的 沃尔玛 超市 有 10 万 多 种 不 同 的 商品 ， 有 线 电视 有 200 多 个 可 选 频道 ， 巴 诺 书店 陈列 的 书 超过 了 800 万 本 ， 当 地 的 超 
市 供给 257 种 不 同 的 早餐 谷物 食品 ， 一 般 的 百货 公司 可 提供 150 种 口红 ， 仅 仅 纽约 一 个 城市 就 有 5 万 多 家 餐馆 。 A 


选择 的 剧 增 不 可 避免 地 导致 了 信息 过 载 。 我 们 又 该 如 何 从 海量 的 信息 中 做 出 “正确 的 决策 ” 呢 ? 在 《积极 联系 》 (Positive 
Linking) 一 书 中 ， 保 罗 . 奥 默 罗 德 引用 了 社会 科学 家 赫 伯 特 .西蒙 (Herbert Simon) ?的 思考 ， 对 人 类 是 否 真正 有 能 力 在 任何 环 
境 下 进行 “最 优 ” 选 择 提 出 了 三 个 理由 。 


首先， 在 面临 一 项 特定 的 选择 时 ， 特 别 是 社会 或 经 济 方面 的 决策 ， 可 获取 的 合适 信息 实在 太 多 了 ， 任 何 个 体 都 无 法 收集 所 有 相关 信息 。 显 而 
见 ， 在 事后 再 来 确定 可 用 哪些 正确 信息 来 做 出 正确 选择 是 可 能 的 ， 但 在 事先 是 很 难 做 到 这 一 点 的 。 
“做 出 正确 决策 “需要 面临 的 第 三 个 挑战 是 ， 即 使 可 以 获取 所 有 能 找到 的 信息 ， 我 们 也 很 难 做 出 最 优 的 选择 。 通 过 诺 贝 尔 奖 得 主 丹 尼 尔 ` 卡 
曼 (Daniel Kahneman) 等 人 的 研究 工作 ， 行 为 经 济 学 非常 明确 地 为 我 们 论证 了 ， 我 们 通常 缺乏 利用 眼前 的 信息 做 出 "最 佳 “ 选 择 的 能 力 。 
:西蒙 提出 的 一 个 根本 挑战 是 ， 在 现实 生活 中 ， 实 际 上 我 们 不 能 确定 最 优选 择 。 为 了 说 明 这 一 观点 ， 他 用 了 一 个 国际 象棋 比赛 的 例子 。 在 
， 棋 手 有 完整 的 信息 (比赛 规则 确定 ， 目 的 明确 ， 双 方 都 可 以 看 到 对 方 的 走 法 ) 。 然 而 ， 即 使 所 有 信息 "已 知 的 ^， 但 棋 路 是 变化 无 
们 不 可 能 像 棋 手 那样 获悉 所 有 不 同 的 变数 。 


7 
SI 


4 $ 


了 
[ 亚 
aie 
fant 


cr 
= 
eat 
+ 
Yy 
S 
- 
Pa 
=> 


因此 ， 显 而 易 见 ， 在 一 个 似乎 有 无 限 不 同 选择 方案 的 世界 里 ， 我 们 的 处 境 是 信息 不 完美 ， 数 据 处 理 能 力 有 限 。 如 奥 默 罗 德 所 
指出 的 那样 ， 人 类 “即使 了 解 所 有 能 找到 的 信息 ， 也 很 难事 先 明确 其 行为 的 结果 ， 他 们 只 有 模糊 的 认识 而 已 。” / 


简化 决策 


尽管 如 此 ， 我 们 仍 在 进行 决策 。 行 为 经 济 学 已 经 证 实 ， 我 们 会 运用 大 量 的 策略 来 简化 决策 过 程 。 其 中 一 个 很 好 的 例子 就 
是 “快速 而 简单 地 决策 ”一 一 我 们 如 何 运 用 尽量 少 的 信息 来 尽快 地 做 出 决策 。 我 们 将 在 第 12 章 探讨 这 方面 的 问题 。 


1937 年 ， 凯 恩 斯 (Keynes) 提出 了 简化 决策 过 程 的 另 一 种 方法 : 一 个 行 之 有 效 的 “经 验 法 则 ” (rule of thumb) 是 模仿 
别人 ， 根 据 你 所 知道 的 别人 的 行为 进行 决策 。 凯 恩 斯 说 : “如 果 知 道 了 我 们 的 个 人 判断 是 无 价值 的 ， 我 们 就 会 力图 求助 于 世界 上 
其 他 人 的 判断 ， 这 也 许 是 更 明智 的 。”8 


在 许多 情况 下 ， 模 仿 都 是 明智 的 。 不 妨 想 象 一 下 ， 你 在 一 个 有 很 多 餐馆 的 小 镇 上 度假 ， 在 那个 晚上 要 决定 到 哪 一 家 餐馆 吃 
饭 。 餐 馆 的 菜单 者 类似， 价格 很 接近 ， 并 且 每 一 家 的 外 观 也 都 很 有 吸引 力 。 但 是 ， 有 一 家 的 顾客 比 其 他 的 都 要 多 得 多 ， 你 会 选 哪 
家 呢 ? 显 然 ， 肯 定 是 顾客 多 的 那 家 。 你 就 是 根据 他 人 的 信息 来 做 出 决策 的 。 因 此 ， 这 并 不 是 无 意识 的 模仿 行为 ， 而 是 根据 有 限 的 
言 息 做 出 的 理性 推断 。 


我 们 用 无 数 不 成 文 的 规则 来 管理 生活 。 即 使 最 简单 的 事情 ， 也 有 一 系列 复杂 的 社会 互动 。 虽 然 儿 乎 都 是 自发 的 、 无 意识 的 ， 
但 对 我 们 而 言 它们 是 有 共同 意义 和 理解 的 。 我 们 的 生活 受到 这 些 丰 富 多 彩 的 社会 意义 的 制约 。 因 为 十 分 明确 ， 我 们 就 称 之 为 “ 常 
Rn’. 

此 外 ， 作 为 人 类 ， 我 们 也 会 做 出 反映 自我 利益 的 决策 。 经 济 学 家 可 能 会 说 ， 我 们 按照 利益 最 大 化 原则 行事 。 这 是 很 多 消费 者 
研究 的 焦点 : 明确 消费 者 的 偏好 、 态 度 和 需求 。 这 有 助 于 形成 各 种 价值 主张 ， 如 客户 服务 中 心 体验 、 新 设备 、 不 同 的 包装 类 型 和 
定价 等 。 

然而 ， 人 们 日 益 意 识 到 社会 效应 对 我 们 决策 方式 的 影响 。 第 5 章 中 邓肯 - 瓦 尝 及 其 同事 所 做 的 音乐 下 载 市 场 的 研究 ， 就 是 这 方 


面 的 一 个 极 好 的 例子 。 他 们 探讨 了 个 人 决策 与 社会 效应 〈 即 社会 网 络 ) 影响 之 间 的 关系 。10 后 面 我 们 还 会 提 到 ， 大 数据 为 我 们 提 
供 了 重要 的 新 机 会 来 探索 这 些 社会 效应 。 


影响 与 “有 影响 者 ”角色 


有 些 人 的 意见 比 其 他 人 更 重要 ， 这 一 观念 在 一 定 程 度 上 还 是 令 人 信服 的 。 它 有 着 质朴 而 真实 的 吸引 力 。 我 们 都 认识 “有 影响 
者 ”或 行动 中 处 于 核心 地 位 的 人 ， 他 们 具有 不 寻常 的 品位 ， 能 提出 很 好 的 建议 。 因 此 ， 长 久 以 来 ， 这 种 观念 一 直 占 据 营 销 领域 也 
就 不 足 为 奇 了 : 只 要 你 能 确定 关键 个 体 并 锁定 他 们 ， 那 么 你 的 营销 方案 就 必定 能 够 取得 更 好 的 效果 。 


很 多 作者 阐述 过 这 种 现象 。 其 中 包括 马尔 科 姆 .格拉 德 威 尔 (Malcolm Gladwell) 。 在 《引爆 点 》 (The Tipping Point) 
一 书 中 ， 他 将 这 一 概念 成 功 引入 公众 的 视野 。 在 书 中 ， 他 将 一 系列 社会 趋势 都 归 因 于 有 影响 者 。 这 就 是 所 谓 的 “少数 人 定 

律 ” (law of the few) 。11 格 拉 德 威 尔 引 用 了 心理 学 家 斯 坦 利 :米尔 格 兰 姆 (Stanley Milgram) 的 一 个 实验 。1“ 这 一 实验 测试 
了 信息 在 社会 网 络 中 的 扩散 方式 。 


米尔 格 兰 姆 招 莫 了 300 个 人 ， 其 中 200 个 人 位 于 美国 内 布 拉 斯 加 州 奥马 哈 ，100 人 在 马萨诸塞 州 波士顿 。 米 尔格 兰 姆 要 求 所 
有 招募 来 的 人 找到 他 生活 在 波士顿 的 一 个 朋友 。 他 们 只 能 通过 联系 自己 直接 的 社会 网 络 中 的 某 个 人 进行 寻找 。 然 后 ， 联 系 到 的 那 
个 人 也 只 能 通过 同样 的 方式 寻找 另 一 个 人 ， 就 这 样 一 直 寻 找 下 去 。 在 300 个 人 中 ， 有 64 个 人 通过 天 系 链 最 终 找 到 了 米尔 格 兰 姆 的 


那个 朋友 。 关 系 链 平均 长 度 为 6 个 人 。 在 这 些 关 系 链 中 ， 通 过 目标 人 物 的 邻居 “ 雅 各 布 斯 先生 ” (Mr Jacobs) 寻找 的 占 较 高 的 
比例 。 米 尔格 兰 姆 用 这 一 证 据 证 明 ， 少 数 人 的 接触 面 要 比 其 他 人 大 得 多 ， 因 此 ， 他 们 具有 更 大 的 影响 力 。 


然而 ， 对 接触 面 广 的 个 体 影响 观念 、 态 度 和 行为 的 传播 这 一 观点 ， 最 近 的 研究 提出 了 质疑 。 在 《一 切 显而易见 》 
(Everything is Obvious) 一 书 中 ， 邓 肯 . 瓦 茨 探 究 了 这 一 观点 。13 在 同事 的 帮助 下 ， 他 利用 电子 邮件 重复 了 米尔 格 兰 姆 的 研究 
工作 。 在 研究 中 ， 他 发 现 并 没有 对 应 的 “ 雅 格 布 斯 先生 ”。 于 是 ， 他 对 “有 影响 者 ”这 一 概念 提出 了 质疑 。 他 接受 了 有 些 人 比 其 
他 人 更 具 影 响 力 这 一 观点 ， 但 通过 电脑 建 模 来 研究 这 些 人 对 扩展 趋势 的 影响 力 ，14 他 发 现 ， 在 大 多 数 情况 下 ， 这 些 “ 有 影响 
者 ”在 启动 时 尚 潮流 方面 确实 要 比 一 般 人 更 有 效果 ， 但 相对 于 其 他 人 ， 他 们 的 重要 性 远 远 低 于 格拉 德 威 尔 的 “少数 人 定律 ”所 预 
测 的 程度 。 


为 了 更 好 地 利用 “有 影响 者 ”这 一 概念 来 解释 人 群 中 行为 和 态度 的 变化 ， 瓦 滨 认 为 ， 这 些 接触 面 广 的 个 体 不 仅 需 要 影响 他 们 
自己 接触 的 人 ， 还 要 影响 和 那些 人 联系 的 其 他 人 。 有 影响 者 要 有 能 力 对 传播 结果 造成 乘 数 效应 。 但 事实 上 ， 他 们 并 没有 比 普通 大 
众 更 具 影 响 力 。 


换 句 话说 ,不仅 是 个 人 之 间 的 社会 效应 导致 了 这 种 引爆 点 ， 而 且 还 是 整个 网 络 效应 的 结果 。 瓦 滨 相 信 ， 这 是 因为 趋势 的 成 功 
扩展 并 不 取决 于 启动 趋势 的 人 ， 而 取决 于 社会 整体 是 如 何 受到 趋势 影响 的 。 


趋势 更 像 是 从 林 之 火 ， 一 年 出 现 的 次 数 数 以 千 计 ， 但 只 有 少数 会 成 为 失控 的 大 火 。 这 是 因为 那些 少数 的 情况 ， 其 气候 、 地 形 刚好 是 合适 的 …. 
如 果 这 些 条 件 存在 ， 任 何 传统 的 方法 都 能 够 做 到 这 一 点 。] 


这 些 年 来 ， 通 过 对 影响 力 和 社会 网 络 的 研究 ， 他 认识 到 他 所 谓 的 “大 种 子 ” (big seed) 方法 是 对 的 。 颇 具 讽 刺 意味 的 是 ， 
这 种 方法 结合 了 大 众 莒 销 的 原则 和 病毒 式 营销 的 影响 。 他 认为 ， 营 销 人 员 应 该 做 的 是 ， 通 过 大 众 媒体 接触 很 多 人 ， 然 后 想方设法 
促使 消费 者 传递 信息 。 


在 《哈佛 商业 评论 》 上 发 表 的 一 篇 文章 中 ，16 瓦 茨 和 合 著者 指出 ， 这 些 大 种 子 活动 并 非 只 是 一 种 设想 ， 通 过 使 用 Eyebeam 
公司 开发 的 开源 软件 ForwardTrack， 已 经 在 一 系列 商业 和 非 商 业 性 项 目 中 成 功 运行 了 。 


例如 ，1999 年 美国 科 伦 拜 恩 校 园 枪击 案 中 一 位 受害 者 的 父亲 ，2004 年 在 网 上 发 起 以 他 儿子 命名 的 枪支 控制 请 愿 活动 。 在 两 
家 著名 的 枪支 控制 组 织 的 广告 促进 下 ， 该 软件 记录 的 结果 显示 ， 受 众 规模 足 足 增加 了 一 倍 多 。 


在 一 个 洗涤 剂 品牌 的 病毒 式 营销 活动 中 ， 消 费用 品 巨 头 宝洁 公司 使 用 了 ForwardTrack 软 件 。 因 为 锁定 了 一 个 超过 90 万 消费 
者 的 “大 种 子 ”， 宝 洁 声 称 ， 其 汰 渍 冷水 挑战 活动 (Tide Clodwater Challenges) 多 接触 到 了 4 万 人 。 


我 们 可 以 公平 地 说 ， 虽 然 人 们 已 经 投资 了 几 十 亿美 元 来 确定 有 影响 者 ， 但 这 些 网 络 营销 活动 还 是 没有 接触 到 主流 客户 。 尽 管 
如 此 ， 大 数据 还 是 为 理解 网 络 如 何 运作 以 及 在 此 过 程 中 如 何 为 品牌 创造 差异 化 提供 了 机 会 。 因 此 ， 下 面 我 们 来 略微 详细 地 探讨 其 
中 的 运作 机 制 。 


确定 网 络 效应 


在 过 去 10 ~ 15 年 里 ， 网 络 科 学 快速 发 展 成 为 一 个 规模 巨大 的 领域 ， 其 中 部 分 原因 是 数据 量 呈 指数 级 增长 。 保 罗 . 奥 默 罗 德 认 
为 ， 有 三 种 类 型 的 网 络 可 以 最 有 效 地 解释 社会 与 经 济 行为 和 态度 。 


:无 标 度 网 络 (scale-free networks) : 在 这 种 网 络 中 ， 大 多 数 人 之 间 只 有 少量 的 联系 ， 但 一 部 分 人 拥有 大 量 的 联系 。 这 可 以 用 "轮轴 和 
辐 条 “来 形象 地 表示 。 那 些 在 轮轴 上 的 人 也 许 是 (也 许 不 是 ) 极 有 影响 力 的 ， 对 于 推动 改变 而 言 ， 他 们 拥有 的 大 量 联系 是 很 重要 的 。 这 和 格拉 
德 威 尔 的 理论 中 +1， 少数 人 在 市 场 中 可 以 拥有 与 其 比例 不 相称 的 影响 力 极为 相似 ， 但 显然 比 他 描述 得 更 加 细致 入 微 。 


小 世界 网 络 (small-world networks) : 18 这 可 以 被 表述 为 \ 朋 友 群 的 重 又 朋友 群 “”。1? 一 般 而 言 ， 这 些 群 体 与 一 些 和 其 他 群体 有 长 期 联 
系 的 人 保持 紧密 的 联系 。 因 此 ， 为 了 推动 改变 ， 确 定 这 些 ` 长 期 联系 者 “很 重要 。 然 而 ， 值 得 指出 的 是 ， 这 些 ` 长 期 联系 者 ”并 不 必然 具备 任何 
特殊 属性 ， 他 们 只 是 碰巧 和 另 一 群体 有 了 联系 而 已 。 


:随机 网 络 (random networks) : 这 些 群 体 中 ， 成 员 之 间 的 联系 没有 一 致 的 模式 。 这 是 一 种 完全 随机 的 联系 。 例 如 ， 一 般 的 感冒 就 是 在 这 
种 网 络 中 传播 的 。 


在 大 多 数 时 间 里 ， 网 络 都 是 “坚固 的 ”， 也 就 是 说 ， 在 大 多 数 时 候 ， 重 大 改变 不 会 发 生 。 但 当 网 络 中 的 大 量 消费 者 互相 “ 模 
仿 ”时 ， 偶 尔 也 会 发 生 重大 改变 。 我 们 称 之 为 “脆弱 的 ”网 络 。 


网 络 “ 既 坚固 又 脆弱 ”的 属性 有 助 于 解释 为 什么 进行 改变 会 很 困难 。 在 大 多 数 时 间 里 ， 网 络 能 够 有 效 地 抵制 改变 ， 但 在 其 变 
得 脆弱 时 ， 就 会 有 严重 后 果 。 这 表明 ， 一 个 价值 主张 的 成 功 ， 和 特征 、 定 价 等 因素 的 微调 并 无 太 大 关系 ， 而 是 和 网 络 中 模仿 的 传 
播 方 式 有 更 大 的 关系 。 这 是 在 力图 推行 强制 性 病毒 式 营销 活动 时 ， 品 牌 拥有 者 及 其 代理 伙伴 经 常会 面临 的 问题 。 在 大 多 数 时 候 , 
这 种 做 法 是 不 会 成 功 的 。 


网 络 对 营销 的 意 > 


如 果 网 络 在 正常 运行 (也 就 是 人 们 在 有 效 地 进行 互相 “模仿 ”) ， 那 么 就 可 以 利用 网 络 效应 大 幅 加 强 其 影响 。 在 任何 既定 情 
况 下 ， 观 察 网 络 效应 是 否 影响 行为 或 态度 是 很 容易 的 。 不 受 其 他 人 影响 时 ， 我 们 可 以 期 待 消费 者 的 需求 和 行为 是 正 态 分 布 的 。 这 
就 是 典型 的 钟 形 曲线 。 然 而 ， 如 果 存 在 网 络 效 应 ， 人 们 对 别人 的 选择 做 出 反应 时 (如 我 们 在 第 6 章 中 讨论 过 的 音乐 下 载 研究 所 揭 
示 的 那样 ) ， 这 一 曲线 就 会 是 不 对 称 的 。 当 然 ， 虽然 其 他 因素 也 会 导致 不 对 称 的 分 布 ， 但 这 通常 和 消费 者 在 进行 购买 时 面 对 的 不 
平等 机 会 有 关系 ， 比 如 一 些 国家 存在 的 营销 控制 现象 。 


但 是 ， 就 像 我 们 已 经 看 到 的 那样 ， 设 法 在 网 络 中 进行 改变 是 具有 不 确定 性 的 。 奥 默 罗 德 在 其 前 面 描述 的 网 络 模 型 的 基础 上 ， 
提出 了 一 系列 可 用 来 促进 改变 的 广泛 策略 。 


无 标 度 网 络 : 在 这 种 网 络 中 ， 需 要 确定 那些 联系 密切 的 个 人 ， 并 设法 引导 他 们 改变 行为 。 这 是 一 件 环 手 的 事情 ， 因 为 虽然 他 们 之 间 有 密切 
联系 ， 但 不 一 定 能 够 确定 他 们 。 


小 世界 网 络 : 这 种 网 络 与 随机 网 络 类 似 ， 需 要 说 服 关键 的 消费 者 。 但 锁定 那些 与 不 同 群体 有 联系 的 人 也 同样 很 重要 。 


:随机 网 络 : 在 这 类 网 络 中 ， 需 要 说 服 足够 数量 的 人 进行 改变 ， 直 到 达成 关键 多 数 的 临界 点 ， 从 而 形成 大 规模 的 连锁 反应 。 虽 然 可 以 预测 这 
一 关键 多 数 的 临界 点 ， 但 必须 做 好 决策 ， 是 否 能 够 投入 充足 的 资源 来 改变 足够 多 数 的 个 体 的 观点 ， 从 而 触发 这 种 大 规模 的 连锁 反应 。 


我 们 知道 ， 世 界 的 特征 是 大 多 数 结果 是 不 平等 的 。 少 数 产 品 会 经 常 受到 消费 者 青睐 ， 而 大 多 数 产 品 和 服务 则 很 少 有 人 间 津 。 
在 当今 世界 ,我 们 把 “长 尾 ” 视 为 理所当然 的 事情 。 然 而 ,管理 网 络 效应 的 重要 意义 在 于 其 为 营销 人 员 提 供 了 一 种 促进 改变 的 全 
新 方式 。 我 们 也 可 以 利用 网 络 效 应 来 解释 为 什么 大 多 数 产 品 都 不 能 成 功 推 向 市 场 ， 为 什么 有 些 营 销 活动 没有 其 他 营销 活动 那么 成 
功 ,为 什么 有 些 产 品 比 类 似 质量 的 其 他 产品 更 受 消费 者 欢迎 。 


网 络 效应 能 够 极 大 地 促成 良好 的 价值 主张 ， 但 也 能 够 搞 垮 非常 不 错 的 价值 主张 。 在 某 些 情况 下 ， 只 需要 相对 少数 的 消费 者 就 
能 够 改变 整个 网 络 ; 而 在 其 他 情况 下 ， 则 很 难 改变 网 络 ， 无 法 形成 对 品牌 有 利 的 局 面 。 不 幸 的 是 ， 我 们 很 难 控制 网 络 效应 能 够 发 
挥 重 要 影响 的 环境 条 件 。 

好 消息 是 ， 尽 管 缺乏 可 预测 性 ， 但 我 们 正在 学 会 利用 分 析 检 查 进展 情况 的 系统 方法 来 尽早 确定 哪些 价值 主张 会 最 受 欢迎 。 然 
后 我 们 就 能 够 据 此 适当 调整 营销 策略 。 相 对 于 进行 大 规模 的 “一 击 ” 式 营 销 活 动 ， 并 期 望 获取 最 佳 成 效 ， 长 期 仔细 、 明 智 地 分 配 
和 利用 资源 是 问题 的 实质 所 在 。 这 就 要 回 到 我 们 在 第 5 章 强调 的 主题 了 。 


探 完 社会 关系 的 重要 性 


这 一 章 关注 的 是 理解 网 络 运作 方式 极 具 前 景 的 领域 及 其 给 企业 带 来 的 机 会 。 但 在 更 广泛 地 利用 大 数据 分 析 社 会 关系 方面 还 有 
海量 的 学 术 研 究 。 在 斯 科 特 : 戈 尔 德 和 迈克 尔 梅 西 的 论文 中 ， 他 们 总 结 了 这 方面 的 很 多 研究 。 他 们 提 到 的 一 些 重要 研究 (营销 人 
员 可 能 会 很 感 兴趣 ) 包括 : 


RAK (Eagle) 等 人 (2010 年 ) 研究 了 6500 万 电话 用 户 的 打 电 话 行为 〈 称 为 元 数据 ) 。 研 究 显示 ， 社 区 成 员 社会 关系 的 多 元 化 与 经 济 繁荣 
有 关 。20 
.为 了 了 解 前 面 提 及 的 斯 坦 利 米尔 格 兰 姆 测定 的 个 人 之 间 的 分 隔 程度 ， 莱 斯 科 夫 〈Leskovec) MEHR (Horvitz) (2008 年 ) 研究 了 全 球 
2 .4 亿 用 户 的 即时 通信 网 络 。 他 们 发 现 ， 平 均 路 径 为 6. 6 步 ， 比 较 接近 米尔 格 兰 姆 测定 的 5.2 步 。2 


:巴克 希 (Bakshy) A C2012) 探索 了 信息 在 网 络 中 的 传播 方式 。 他 们 研究 了 2 .5 亿 脸 谱 网 用 户 的 动态 信息 发 布 情况 ， 发 现 新 的 信息 主要 
通过 弱 连 接 (weak ties) 传播 。22 


:贝克 斯 托 姆 (Bacstrom) 等 人 (2006 年 ) 研究 了 在 加 入 社区 和 参加 活动 方面 社会 效应 的 作用 。23 


.乌干达 (Ugander) 等 人 (2011 年 ) 利用 脸谱 网 内 部 的 电子 邮件 使 用 数据 探索 了 用 户 接受 邀请 和 与 邀请 者 之 间 关 系 的 密切 程度 的 关系 。24 


-# (Cha) 等 人 (2010 年 ) 研究 了 17 亿 推 文 后 发 现 ， 根 据 转 推 (retweets) 或 提 及 的 次 数 ， 处 于 网 络 中 心地 位 的 人 不 一 定 就 是 有 影响 
者 。25 


访 尔 德 和 梅 西 的 论文 <6 极 好 地 回顾 了 这 一 领域 许多 最 近 的 研究 工作 。 如 果 想 了 解 这 类 分 析 对 企业 的 相关 价值 ， 建 议 研读 一 下 
他 们 的 论文 ， 相 信 会 有 所 启发 。 上 述 例子 与 企业 高 度 相关 。 只 要 想 一 想 几 十 亿美 元 的 广告 费用 人 花 在 锁定 所 谓 的 有 影响 者 方面 ， 而 
这 些 研究 对 这 一 理论 提出 了 质疑 ， 就 会 理解 这 些 研究 的 价值 。 


小 结 


社会 效应 要 求 我 们 从 与 我 们 西方 个 人 主义 截然 不 同 的 角度 观察 世界 。 因 此 ， 我 们 需要 转换 一 下 角度 ， 使 之 容易 理解 。 我 们 认 
为 影响 的 本 质 在 于 个 人 ， 而 不 是 有 影响 者 刚好 所 处 的 网 络 结构 ， 所 以 ， 企 业 不 需要 竭力 寻找 有 影响 者 来 发 挥 其 在 网 络 中 的 重要 作 
用 。 


这 在 一 定 程度 上 是 因为 世界 观 的 缘故 ， 而 且 还 受到 我 们 测量 工具 的 影响 。 就 像 在 第 1 章 提 到 过 的 那样 ， 在 历史 上 ， 我 们 只 有 
通过 直接 接触 才能 收集 到 关系 数据 ， 因 此 通常 会 把 社会 活动 的 研究 局 限于 俱乐部 和 村 庄 之 类 的 小 型 群体 。 但 是 大 数据 改变 了 这 一 
切 。 现 在 我 们 能 够 用 以 前 从 来 都 不 敢 想象 的 方式 来 提高 我 们 对 关系 的 理解 ， 及 这 些 天 系 对 消费 者 行为 的 影响 。 


这 就 为 企业 品牌 的 差异 化 和 在 充满 竞争 的 世界 快速 发 展 创造 了 真正 的 机 会 。 但 这 并 不 容易 。 许 多 组 织 还 没有 认识 到 这 一 点 ， 
大 多 数 营 销 人 员 还 没有 热情 地 采取 既 理性 又 大 胆 的 行动 ， 这 不 是 因为 他 们 不 理解 这 一 点 ， 而 是 因为 他 们 没有 采取 行动 说 服 组 织 里 
的 其 余人 。 当 今 大 数据 的 行动 计划 还 是 非常 简化 和 个 人 主义 的 ， 在 这 种 情况 下 ， 这 一 点 是 特别 明显 的 。 但 如 果 企 业 能 够 认识 到 这 
方面 的 潜力 ， 并 进行 严肃 认真 的 投资 来 利用 大 数据 弄 清 其 业务 的 社会 效应 方面 的 特征 性 质 ， 那 么 就 能 够 卓有成效 地 创造 真正 的 差 
异化 和 价值 。 


RI ”文化 变迁 


前 面 的 章节 已 经 讨论 过 ， 我 们 能 够 日 益 加 强生 活 中 方方面面 的 数据 化 ， 这 是 我 们 以 前 从 来 都 不 敢 想象 的 事情 ， 而 这 也 使 我 们 
开始 从 不 同 的 视角 来 观察 世界 。 其 中 最 有 前 景 的 一 个 方面 是 文化 发 展 趋势 的 数据 化 。 


历史 上 ， 文 化 理论 几乎 一 直 都 只 限于 学 术 领 域 ， 并 且 一 直 都 是 非常 定性 化 的 。 然 而 ， 现 在 我 们 开始 有 机 会 根据 实际 数据 来 研 
究 一 些 基本 的 文化 主题 ， 从 而 以 一 种 完全 不 同 的 方式 来 思考 文化 。 令 人 备 受 鼓舞 的 是 ， 通 过 这 样 一 种 方式 ， 我 们 可 以 更 好 地 理解 
和 探索 文化 及 其 如 何 变化 发 展 。 


对 于 那些 困扰 营销 人 员 的 难题 ， 这 也 许 并 不 能 立竿见影 ， 但 仍 值得 我 们 进行 更 深入 的 研究 ， 从 而 能 够 探究 事情 的 来 龙 去 脉 和 
相互 关联 。 我 们 在 这 一 章 将 探讨 一 些 研究 工作 的 进展 情况 。 这 些 研究 正 从 视觉 到 听觉 的 角度 来 探析 如 何 通过 数据 来 理解 文化 最 广 
义 的 意义 。 


以 全 新 的 方式 看 世界 


远 在 大 数据 出 现 之 前 ， 语 言 学 家 乔治 . 齐 普 夫 (George Zipf) 曾 对 解构 文化 做 过 一 次 较为 有 趣 的 尝试 。 他 突 发 奇想 ， 研 究 人 
们 使 用 特定 词语 的 频率 ， 并 在 1949 年 得 出 了 一 个 令 人 意外 的 研究 结论 。 他 发 现 了 一 种 关系 ,或 者 说 是 一 种 词语 使 用 频率 排序 的 
规律 : 最 流行 词语 的 使 用 频率 一 般 都 是 第 二 流行 的 2 倍 ， 而 通常 是 排名 第 三 的 3 倍 。 


他 将 这 种 关系 称 为 “排序 对 频率 法 则 ” (rank vs frequency rule) ， 也 就 是 我 们 后 来 所 熟知 的 齐 普 夫 定律 (Zipf s 
law) ， 这 一 定律 也 适用 于 其 他 领域 。 比 如 ， 他 后 来 又 证 明了 这 种 定律 适用 于 世界 收入 分 布 水 平 ， 收 入 最 高 的 是 排名 第 二 的 2 
倍 。 齐 普 夫 定律 还 被 证 明和 自然 与 社会 科学 领域 许多 方面 的 数据 研究 相关 ， 这 一 定律 甚至 可 以 用 来 预测 世界 上 一 些 最 大 城市 的 规 
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他 的 研究 提出 了 一 种 全 新 的 方式 来 分 析 词 语 的 使 用 情况 。 因 此 ， 就 像 20 世 纪 20 年 代 那 些 前 卫 的 设计 师 、 电 影 制作 人 和 摄影 
师 ， 如 罗 钦 科 (Rodchenko) 、 艾 森 斯 坦 (Eisenstein) 、 维 多 夫 (Vertov) MAER- (Moholy-Nagy) 等 ， 他 们 通过 
使 用 对 角 线 框架 (diagonal framing) 和 不 同 寻常 的 视角 ， 陌 生化 (defamiliarize) [了 我 们 观察 世界 的 惯用 方式 。 我 们 现在 
能 够 通过 各 类 软件 “陌生 化 ”观察 思考 视觉 和 媒介 文化 的 方式 。 


我 们 不 妨 将 之 与 古往今来 的 艺术 史学 家 进行 比较 。 历 史上 ， 总 是 有 些 艺 术 史 学 家 用 整个 职业 生涯 来 研究 文艺 复兴 时 期 的 画 
作 。 他 们 研究 画作 的 不 同 部 分 ， 然 后 确定 哪 一 部 分 是 出 自 职 业 (画室 ) 画家 (studio painter) 之 手 ， 哪 一 部 分 是 大 师 之 作 。 他 
们 通过 将 一 幅 完整 的 作品 分 解 成 不 同 的 组 成 部 分 来 确定 各 自 的 出 处 。 现 在 的 文化 数据 化 提高 了 我 们 使 用 技术 解 开 一 本 书 、 一 首 音 
乐 或 一 幅 画 作 的 奥秘 的 能 力 。 


列 夫 . 曼 诺 维 奇 (Lev Manovich) 的 经 历 就 是 这 方面 的 一 个 例证 。 他 和 杰 里 米 道 格拉 斯 (Jeremy Douglas) 博士 、 增 拉 章 
佩 尔 (Tara Zepel) 是 美国 软件 研究 计划 (US Software Studies Initiative) 的 共同 创始 人 及 负责 人 。 为 了 理解 漫画 艺术 家 所 使 
用 的 绘图 技术 的 相似 和 不 同 之 处 ， 他 们 搜索 对 比 了 100 万 张 日 本 漫画 图 像 。 这 种 精细 详尽 的 分 析 方式 ， 让 我 们 有 机 会 从 整体 上 更 
加 深入 地 研究 艺术 作品 ， 从 而 发 现 一 些 可 能 被 我 们 遗漏 的 东西 。2 

由 此 我 们 也 许可 以 开始 看 到 一 个 令 人 振奋 的 新 现象 。 如 果 我 们 能 够 将 文化 制品 解构 成 组 成 维度 ， 那 么 我 们 也 许 就 可 以 开始 探 
究 文化 的 深层 要 素 ， 也 可 能 确定 新 的 文化 实践 。 由 于 我 们 周围 有 非常 丰富 的 文化 制品 宝库 ， 因 此 ， 我 们 就 有 了 一 个 巨大 的 “数据 
集 ” 来 进行 分 析 研 究 。 这 个 数据 集 不 仅 包括 可 以 在 庄严 的 图 书馆 、 音 乐 厅 和 艺术 馆 里 找到 的 书籍 、 音 乐 和 艺术 品 ， 也 涵盖 了 能 
互联 网 上 找到 的 海量 资料 。 在 互联 网 上 ， 全 新 的 表达 方式 总 是 能 迅速 扩散 开 来 ， 然 后 又 逐渐 消失 。 


确实 ， 企 业 的 注意 力 已 经 开始 聚焦 在 社交 媒体 上 ， 原 因 就 在 于 似乎 可 以 由 此 大 规模 获取 消费 者 洞 见 (consumer 
insight) 。 全 世界 20% 的 人 口 都 有 脸谱 账户 ， 因 此 ， 社 交 媒 体 这 种 信息 源 显然 是 不 能 忽视 的 。 


的 确 ， 为 了 理解 与 其 品牌 相关 的 情感 意义 ， 现 在 企业 雇用 各 种 社交 媒体 挖掘 公司 。 所 要 挖掘 分 析 的 信息 可 能 很 宽泛 : 从 总 体 


上 来 讲 ， 在 社交 媒体 上 提 到 我 们 的 品牌 是 负面 的 还 是 正面 的 ? 也 可 以 很 具体 明确 : 我 们 最 新 发 布 的 手机 表现 如 何 ? 


通过 社交 媒体 研究 流行 文化 


社交 媒体 以 各 种 形式 展现 了 流行 文化 。 以 下 是 几 个 具有 代表 性 的 例子 。 


短信 体 (text speak) 。 这 是 一 种 只 要 人 们 上 线 就 会 使 用 的 语言 ， 运 用 了 人 们 所 熟悉 的 各 类 数字 通信 中 的 短语 缩写 。 这 种 短信 体 来 源 于 初 
始 的 移动 电话 。 由 于 第 使 用 者 输入 每 个 字母 都 要 多 次 按键 。 因 此 ， 缩 写 就 能 使 之 更 简单 ， 尤 其 是 在 只 能 发 送 160 
个 单词 的 局 限 情况 下 。 更 重要 的 是 ， 短 信 体 还 能 让 短信 发 送 得 更 快 。 短 信 体 非常 流行 ， 除 了 发 送 短信 ， 人 们 也 将 短信 体 用 在 其 他 地 方 。 但 这 也 
招来 了 批评 ， 认为 短信 体 可 能 会 对 人 们 的 这 写 能 力 产 生 影 响 。 随 着 智能 手机 字母 键盘 的 问世 ， 这 种 批评 有 所 减弱 。 尽 管 如 此 ， 类 似 于 LOL (大 
FR) 以 及 PAW (父母 监视 中 ) 的 缩写 仍 在 频繁 使 用 。 


E 


动态 图 像 (giffing) 。 动 态 图 像 是 流行 艺术 的 一 种 主要 形式 ， PON E E 也 吸引 了 大 量 的 关注 ， 但 人 们 对 这 种 艺术 形式 的 兴 
趣 已 开始 有 所 减弱 。 使 用 者 先 拍 摄 一 段 只 有 几 秒 钟 的 小 视频 ， 然 后 用 线 上 工具 对 视频 进行 编辑 ， 使 之 看 起 来 有 点 类 似 真实 电影 的 效果 。 小 视频 
oa 来 装饰 帖子 或 短信 ， 达 到 交流 特定 信息 的 目的 ， 传 达 的 信息 可 能 比较 大 众 化 ， 可 能 和 发 送 者 有 关 ， 也 可 与 短信 内 容 相关 ， 具 有 更 明确 


Vine 是 推 特 旗 下 一 款 供用 户 录制 并 上 传 短 视频 的 移动 应 用 程序 。 这 种 由 内 置 应 用 程序 的 摄像 头 录制 的 短视 频 只 能 持续 播放 6 秒 ， 使 用 者 需要 触 
屏 拍摄 。 这 使 拍摄 者 可 在 移动 中 编辑 视频 ， 或 创造 售 上 /继续 Cstop/go) 的 效果 。 录 制 好 的 视频 可 在 Vine 或 推 特 和 脸谱 等 其 他 社交 网 络 分 
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绘 文字 (Emoji) 起 源 于 日 本 ， 是 用 文本 模式 创造 出 的 笑脸 符号 。 现 在 ， 绘 文字 已 经 有 了 更 多 类 型 的 表情 符号 ， 越 来 越 完善 ， 可 用 来 交流 各 
种 情感 或 信息 。 现 已 有 人 对 这 种 有 趣 的 " 绘 文字 数据 文化 “展开 讨论 。 


[1] 陌生 化 指 将 对 象 从 其 正常 的 感觉 领域 移出 ， 通 过 施展 创造 性 手段 ， 重 新 构造 对 对 象 的 感觉 ， 从 而 扩大 认 知 的 难度 和 广度 ， 不 
给 受众 以 新 鲜 感 的 创作 方式 。 译 者 注 


解构 文化 趋势 


为 了 抓 住 理解 文化 及 其 背景 的 一 些 更 广泛 的 主题 ， 我 们 可 能 需要 将 标准 设置 得 更 高 一 些 。 “我 们 感觉 不 错 ” (We Feel 
Fine) 项 目 就 是 一 个 这 样 的 例子 。3 


这 个 项 目的 核心 是 一 个 数据 收集 引擎 ， 每 10 分 钟 对 互联 网 中 提 到 “我 感觉 ”或 “我 现在 觉得 ”的 信息 进行 扫描 。 每 次 被 扫 
描 到 的 信息 会 与 系统 里 存储 的 5000 种 感觉 进行 匹配 ， 这 是 一 份 由 形容 词 和 动词 构成 的 清单 。 如 果 扫 描 到 的 一 句 话 能 够 与 这 份 感 
党 清单 配对 ， 这 人 句 话 和 其 中 的 图 像 就 会 被 保存 起 来 ， 就 会 被 认为 代表 某 一 特定 的 感觉 。 通 过 这 一 整个 过 程 ， 每 天 大 约 能 保存 1.5 
万 ~ 2 万 种 感觉 。 这 可 让 我 们 知道 ， 有 多 少 人 感觉 快乐 或 悲伤 。 


这 就 创建 了 一 个 庞大 的 数据 库 ， 揭 示 了 不 同感 党 是 如 何 变化 的 “时 代 趋 势 ”。 这 个 数据 库 能 够 通过 人 口 统计 特征 进行 搜索 ， 
这 样 就 可 以 观察 到 全 球 人 口 (尽管 只 是 说 英语 的 人 口 ) 的 情感 变化 状态 。 


然而 ，“ 我 们 感 党 不 错 ” 这 一 项 目 并 没有 从 根本 上 开始 运用 陌生 化 原则 (defamiliarization principle) 。 它 处 理 的 仍然 是 
信息 本 身 的 显 性 内 容 ， 而 非 剖 析 信 息 的 组 成 部 分 。 为 了 探究 这 一 点 ， 我 们 可 以 转向 历史 上 最 重要 的 一 种 文化 制品 : 书籍 。 如 果 我 
们 想 要 理解 不 同文 化 制品 中 内 在 的 隐 性 内 容 ， 那 么 第 1 章 曾 提 到 的 书籍 词 频 统计 器 4 就 是 一 个 很 好 的 着 手 点 。 


在 谷歌 的 赞助 下 ，2010 年 ， 埃 雷 效 . 艾 登 (Erez Aiden) 和 让 - 巴 蒂 斯 特 : 米 欣 尔 (Jean-Baptiste Michel) 推出 了 一 款 图 像 
应 用 程序 ， 简 而 言 之 ， 它 就 是 在 谷歌 3000 多 万 本 经 过 扫描 和 数字 化 的 书籍 中 ， 对 某 一 单词 或 短语 出 现 的 次 数 进 行 统计 。 这 也 让 
他 们 开创 了 一 个 全 新 的 领域 : 文化 组 学 (culturomics) ， 即 对 数字 化 文本 进行 定量 分 析 来 获取 有 关 人 类 文化 的 实证 数据 。 


在 著作 《可 视 化 未 来 : 数据 透视 下 的 人 文大 趋势 》 (Uncharted: Big data as a lens on human culture) 中 ，? 他 们 曾 提 
到 ， 通 过 书籍 词 频 统计 器 检索 英语 中 最 常用 的 10 个 动词 基本 没有 什么 规律 可 言 ， 但 总 体 来 说 ， 词 频 统计 还 是 有 规律 可 循 的 。 词 
频 统计 还 涉及 了 审查 制度 的 问题 ， 在 对 那些 纳粹 党 称 为 “ 喧 落 ”的 艺术 家 进行 搜索 时 ， 检 索 结 果 也 显示 出 了 当时 的 审查 对 其 名 声 
的 影响 。 他 们 提 到 ， 在 1936 ~ 1943 年 ， 马 克 : 夏 卡尔 (Marc Chagall) 的 全 名 仅 在 德 文书 籍 中 出 现 过 一 次 。 


值得 注意 的 是 ， 这 种 词 频 统 计 只 是 就 书籍 而 言 的 ， 因 此 有 很 明显 的 局 限 性 。 但 如 果 想 要 探究 思想 观念 或 新 概念 的 生命 周期 ， 
我 们 还 是 可 以 从 中 得 到 一 些 很 有 价值 的 线索 。 例 如 ， 在 对 名 人 进行 分 析 时 ， 艾 登 和 米 软 尔 得 出 了 一 个 相同 的 变化 模式 : 从 出 现 到 
成 长 ， 然 后 到 顶峰， 再 到 逐渐 衰退 。 和 20 世 纪 或 19 世 纪 相 比 ， 如 今 人 们 可 以 更 快 地 获取 名 声 ， 但 同样 也 消失 得 更 快 。 除 此 之 
外 ， 他 们 的 研究 还 显示 ， 一 些 曾经 育 动 一 时 的 事件 ， 如 1915 年 击 沉 的 卢 西 塔 尼 亚 号 和 1972 年 的 水 门 丑 闻 ， 现 在 人 们 提 及 的 次 数 
越 来 越 少 ， 因 此 也 遵循 着 同样 的 模式 。 


通过 文化 分 析 探 索 观念 的 生命 周期 


这 方面 的 一 个 有 趣 的 应 用 案例 是 亚 历 克 斯 -本 特 利 (Alex Bentley) 和 迈克 和 尔 奥 布 莱 恩 (Michael O' Brien) 的 研究 工作 。 
他 们 探索 了 如 何 运用 书籍 词 频 统计 器 理解 思想 观念 的 生命 周期 ， 比 如 ， 气 候 (climate) 变化 。9 


他 们 利用 书籍 词 频 统计 器 数据 库 对 与 气候 变化 相关 的 关键 词 的 流行 程度 在 一 段 时 间 内 如 何 变 化 进行 评估 。 可 能 就 像 所 期 望 的 
那样 ， 其 流行 程度 一 年 比 一 年 低 。 为 什么 认识 到 这 一 点 非常 重要 呢 ? 亚 历 克 斯 :本 特 利和 迈克 尔 : 奥 布 莱恩 认为 ， 如 果 科学 家 想 要 
影响 政策 和 公众 的 观点 ， 他 们 需要 借助 一 些 词语 来 引起 目标 受众 的 共鸣 。 经 常 待 在 实验 室 的 科学 家 可 能 不 认同 这 一 点 ， 因 为 那些 
仅 供 专家 阅读 的 严肃 学 术 刊 物 似乎 并 不 天 心 关键 词 流行 程度 的 波动 ， 对 模糊 科学 工作 和 社交 媒体 的 界限 也 持 抵制 态度 。 


然而 ， 随 着 出 版 物 和 数字 媒体 在 竞争 公众 的 注意 力 方面 愈 演 合 烈 ， 我 们 有 理由 相信 ， 选 择 合 适 的 词语 会 日 益 重 要 。 此 外 ， 如 
果 与 某 一 学 科 相 关 的 天 键 词 日 益 不 受 公众 关 注 ， 那 么 这 一 学 科 的 未 来 将 是 令 人 担忧 的 。 这 也 是 为 什么 本 特 利 和 奥 布 莱 恩 断言 ， 像 
Ngram 这 样 的 词 频 统 计 工 具有 助 于 避免 流行 词汇 带 来 的 不 利 影响 ， 从 而 维护 研究 的 信誉。 


显而易见 ， 这 些 发 现 与 企业 也 有 潜在 的 关系 。 如 果 我 们 能 够 明白 观念 、 兴 趣 以 及 那些 占据 我 们 内 心思 想 的 东西 (以 书面 文字 
的 形式 反映 出 来 的 ) 都 具有 半衰期 (half-lfe) ， 那 么 企业 也 就 能 够 知道 他 们 的 营销 活动 应 该 在 什么 时 间 和 地 点 进行 。 更 重要 的 
是 ,我 们 可 以 评估 这 样 一 些 思想 观念 的 生命 周期 : 我 们 现在 的 主题 在 未 来 几 年 会 继续 成 为 时 代 趋 势 还 是 已 经 处 于 衰退 阶段 ? 


直到 现在 ， 企 业 还 没有 开始 重视 谷歌 提供 的 词 频 统计 服务 ， 但 值得 肯定 的 是 ， 它 仍 有 尚未 开发 的 巨大 潜力 。 举 例 来 说 ， 它 可 
以 用 来 跟踪 与 重要 文化 主题 相关 的 不 同 产 品类 别 或 品牌 的 销量 。 前 面 曾 提 到 过 ， 虽 然 我 们 从 这 里 不 可 能 确定 因果 关系 ， 但 它 确实 
能 帮助 我 们 形成 假设 ， 我 们 可 以 通过 实验 验证 这 些 假设 ,采取 各 种 方式 去 利用 当前 主导 的 文化 主题 。 


从 语言 到 视觉 : 图 像 的 重要 性 


一 如 从 前 那样 ， 作 为 信息 的 载体 ， 图 像 日 益 重 要 。 人 类 主要 用 三 种 方式 来 表达 自己 : 行为 、 文 字 和 图 像 。 尽 管 在 当代 的 文化 
和 社会 中 ， 图 像 的 使 用 呈 爆 发 性 增长 之 势 ， 但 在 传统 上 ， 我 们 的 文化 侧重 于 前 两 种 表达 方式 。 从 理解 消费 者 方面 来 讲 ， 这 两 种 方 
式 仍然 有 很 大 的 发 展 空间 。 


如 今 ， 图 像 是 互联 网 的 命脉 。 在 早期 ， 互 联网 确实 是 基于 文本 的 ， 作 为 一 种 功能 方式 ， 供 人 们 交流 基本 信息 ， 主 要 是 技术 信 
显然 ， 随 着 时 间 的 推移 ， 图 像 显示 能 力 成 了 驱动 互联 网 和 浏览 器 性 能 提高 的 主要 因素 。 图 像 最 初 在 蛮荒 西部 边境 的 色情 文学 
领域 彰显 其 优势 ， 随 后 是 在 企业 网 站 上 ， 用 来 提供 丰富 的 媒介 体验 。 现 在 ,社交 网 站 上 传播 着 海量 的 照片 和 视频 。 


回忆 一 下 脸谱 网 的 情况 应 该 是 有 启发 意义 的 。 脸 谱 网 曾经 并 也 将 一 直 是 美国 高 中 生 的 生活 相册 。 这 反映 了 照片 分 享 是 社交 网 
络 的 核心 。 基 于 图 像 的 社交 网 站 伴随 着 YouTube、Tumblr、Pinterest 和 Vine 的 出 现 而 迅速 发 展 ， 这 些 网 站 都 有 分 享 静态 和 动态 


图 像 的 显著 功能 。 


图 像 一 直 都 是 人 类 文化 的 关键 要 素 之 一 。 它 们 无 疑 是 非常 重要 的 。 例 如 ， 在 罗马 和 拜占庭 帝国 文化 中 ， 许 多 平民 没有 阅读 能 
力 。 我 们 不 妨 考虑 一 下 那些 雕刻 在 硬币 、 教 堂 、 市 集 和 川流不息 的 道路 两 旁 的 帝王 肖像 。 有 很 多 这 样 的 帝王 故事 : 在 留 下 自己 的 
肖像 时 ， 他 们 总 是 让 肖像 看 起 来 比 本 人 更 强壮 、 更 英俊 。 这 些 肖像 来 源 于 官方 ， 如 果 有 人 试图 加 以 修改 ， 就 会 引 祸 上 身 。 


因此 ， 作 为 一 种 身份 的 展示 / 创造 / 支持 ， 至 少 在 西方 世界 来 说 ， 图 像 一 直 都 是 很 重要 的 。 科 技 让 制作 和 分 享 图 像 更 大 众 
化 ， 这 使 得 在 当代 消费 者 文化 中 ， 图 像 在 身份 形成 中 发 挥 了 很 重要 的 新 作用 。 


社会 学 家 米 吹 尔 马 费 索 利 (Michel Maffesoli) 第 一 次 提出 了 身份 的 传统 形式 在 发 生变 化 。 他 认为 ， 在 后 现代 时 期 ， 全 球 
蔓延 的 消费 主义 削弱 了 民族 和 国家 的 能 力 ， 而 强化 了 家 庭 和 阶级 这 种 社会 组 织 的 能 力 。 他 认为 ， 在 我 们 身 处 的 这 个 世界 中 ， 家 庭 
和 社会 阶级 明确 规定 的 社会 准则 和 使 命 感 正在 逐渐 减弱 ， 人 们 开始 探寻 如 何在 自己 所 处 的 情感 社区 中 形成 自己 的 身份 感 。 


这 种 身份 认同 是 基于 同 理 心 而 形成 的 ， 而 同 理 心 则 根植 于 消费 者 文化 所 产生 的 共同 品位 、 兴 趣 和 经 历 。 这 促使 了 “新 部 
ie” 的 形成 ， 为 人 们 提供 了 一 种 归属 感 和 包容 感 ， 而 家 庭 和 阶级 这 种 传统 社会 组 织 已 不 再 能 提供 这 种 强烈 的 感觉。 


在 20 世 纪 80 年 代 ， 他 首先 确定 了 这 种 现象 ， 而 当前 社交 媒体 则 促成 了 这 种 现象 的 发 展 。 现 在 可 以 说 图 像 已 成 为 人 们 分 享 品 
位 和 体验 的 主要 载体 。 马 费 索 利 把 图 像 置 于 这 种 形成 个 人 和 社会 身份 的 新 方式 的 核心 。 和 语言 相 比 ， 图 像 向 社交 媒体 空间 形成 的 
新 部 落 提 供 了 必要 的 全 球 流通 货币 。 图 像 可 以 使 意义 和 联想 更 快 、 更 灵活 地 进行 转换 ， 促 进 了 新 颖 感 、 创 造 感 和 发 现 感 。 我 们 将 
会 看 到 ， 这 种 感觉 是 我 们 在 社交 媒体 上 创建 和 表达 身份 时 必 不 可 少 的 。 


正如 最 初 的 电影 是 无 声 的 (因此 更 适用 于 不 同文 化 ) ， 这 种 技术 缺陷 带 来 了 全 球 媒介 文化 的 早期 发 展 ， 也 使 早期 的 电影 行业 
能 够 获得 爆发 性 的 友 展 。 因 而 ， 图 像 的 全 球 流通 货币 角色 成 了 最 新 一 代 全 球 媒介 文化 发 展 的 主要 推手 一 一 当然 ， 也 要 注意 在 理 
解 某 些 图 像 时 存在 文化 差异 。 


随意 选择 一 个 社交 网 络 ， 你 都 能 发 现 ， 社 会 身份 的 形成 过 程 处 在 一 个 庞杂 的 系统 中 ， 图 像 始 终 扮演 着 货币 一 样 的 跟踪 信号 
色 。 这 也 体现 在 图 像 的 交流 传播 过 程 中 。 来 自 不 同 “ 部 落 ” 的 成 员 上 传 、 转 发 和 挪用 图 像 ， 融 入 全 新 的 社交 群体 中 。 我 们 可 以 将 
这 些 图 像 作 为 一 种 获取 或 进入 的 手段 一 一 这 是 一 种 能 很 快 建立 新 的 社会 文化 微 空 间 的 方式 。 马 费 索 利 预见 ， 这 些微 空间 将 会 
为 新 部 落 的 属地 。 这 也 就 解释 了 为 什么 会 有 诸如 Know Your Meme 和 Urban Dictionary 之 类 的 网 站 存在 一 一 人 们 可 以 接触 并 了 
解 那些 从 电视 剧 、 电 影 或 者 热门 事件 中 衍生 来 的 最 新 流行 用 语 ， 并 让 自己 成 为 其 中 的 一 分 子 。 


当然 ， 像 企业 一 样 ， 消 费 者 也 会 一 直 保持 着 这 种 新 的 社会 和 文化 身份 。 他 们 自己 创作 图 像 的 技艺 可 能 比 不 上 那些 企业 委托 的 
媒体 机 构 ， 但 仍然 包含 与 群体 成 员 相 关 的 一 些 复杂 线索 。 图 像 居 于 品牌 和 消费 者 之 间 ， 为 后 者 “消费 ”前 者 提供 了 途径 。 


如 果 忽 略 这 一 点 ， 企 业 就 要 承担 风险 : 新 的 社会 交换 形式 和 身份 正在 快速 创建 并 变化 。 图 像 表达 的 视觉 意义 及 其 关联 总 是 在 
迅速 变化 ， 有 时 候 会 发 生 急 剧变 化 ， 企 业 会 很 容易 误解 这 种 方式 。 因 此 ， 能 够 正确 理解 图 像 这 一 现代 货币 所 传递 的 信息 ， 就 成 了 
企业 必须 要 解决 的 事情 。 
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线 上 社交 媒体 林 志 《 社 会 化 媒体 观察 者 》 (Social Media Examiner) 称 ， 营 销 人 员 开 始 关注 视觉 内 容 的 机 会 。8 报 道 指 出 ， 在 一 项 针对 
3000 名 营 wer 的 研究 中 ， 大 约 92g 的 受 访 者 能 感受 到 社交 媒体 在 营销 方面 发 挥 的 作用 越 来 越 大 。 有 证 据 表 明 ， 更 多 的 受 访 者 正在 或 想 在 脸谱 
和 推 ENERE EAI 视觉 内 容 来 进行 营销 活动 。 同 时 ， 包 括 Pinterest、YouTube 和 Instagram 在 内 的 视觉 平台 也 被 越 来 越 多 地 用 来 进 
行营 M o 


这 项 研究 主要 有 以 下 6 大 发 现 。 


:经 验 越 丰富 的 人 越 重 视 视觉 营销 。 年 轻 的 营销 人 员 趋 向 于 选择 他 们 熟悉 的 平台 ， 如 脸谱 和 推 特 等 。 然 而 那些 有 5 年 以 上 资历 的 营销 人 员 
它 


则 会 寻找 更 多 的 视觉 平台 (在 最 受 欢迎 的 平台 中 ，YouTube 排 名 第 四 ， 其 中 74% 的 受 访 营 销 人 员 都 是 它 的 活跃 用 户 。 排 名 次 之 的 是 
Pinterest， 拥 有 66% 的 营销 人 员 。 e Instagram, 拥有 47s 的 营销 人 员 ) o 


.在 社交 媒体 上 投注 越 多 时 间 就 越 容易 向 视觉 平台 转移 。 在 两 组 营销 人 员 中 ， 一 组 每 周 花 在 社交 媒体 上 的 时 间 长 达 40 个 小 时 ， 另 一 组 
则 仅 有 6 个 小 时 。 调 查 显 示 ， 第 一 组 人 员 更 加 偏好 视觉 平台 。 


.企业 对 消费 者 电 商 模式 (B2C) 的 营销 人 员 更 注重 视觉 营销 。 相 比 之 下 ， 企 业 对 企业 电 商 模式 则 倾 
k+ (Google+) 和 博客 。 


PAM (Linkedln) . & 


a 


.有 增加 视觉 营销 比重 的 计划 。 报 告发 现 ，67s 的 受 访 者 计划 加 大 在 YouTube 上 的 营销 力度 ，50s 的 受 访 营销 人 员 会 在 今后 更 多 地 利用 


区 全 
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Pinterestix— 


:关注 视频 和 原创 图 像 。75$ 的 受 访 者 计划 扩大 原创 视频 营销 ，70% 的 受 访 者 会 更 多 地 使 用 视觉 图 像 营 销 。 


.创造 视觉 资本 成 为 最 受 推崇 的 技能 。 68% 的 营销 人 员 表 示 ， 创 造 视觉 资本 是 最 重要 的 技能 ， 其 次 就 是 培养 制作 原创 视频 的 能 力 
(60%) o 


从 图 像 分 析 文 化 趋势 


我 们 应 该 如 何 从 海量 图 像 中 获取 意义 ”这些 图 像 ， 不 仅 包括 用 户 通 过 社交 媒体 创作 的 内 容 ， 也 包括 企业 、 艺 术 家 及 出 版 商 等 
的 作品 。 


我 们 在 前 面 提 到 过 ， 列 夫 : 曼 诺 维 奇 是 这 一 领域 的 权威 研究 者 之 一 。 他 和 团队 使 用 大 规模 的 数字 化 方法 ， 将 图 像 转换 成 若干 
组 成 部 分 ， 以 此 来 分 析 这 些 视 觉 资料 的 不 同 要 素 是 如 何 产生 影响 的 。 诸 如 进行 对 比 、 结 构 及 精美 细节 的 呈现 一 一 线条 和 曲线 的 
数量 、 边 的 数量 及 类 型 、 形 状 大 小 和 位 置 等 。 高 阶 变量 (higher order variable， 如 这 些 图 像 实际 发 生 了 什么 ) 利用 亚马逊 公司 
的 土耳其 机 器 人 (Mechanical Turk) 用 大 规模 编码 的 方式 进行 人 工 记 录 。 土 耳 其 机 器 人 是 亚马逊 公司 提供 的 一 种 线 上 中 介 服 
务 ， 能 使 个 人 或 企业 请 求 极 具 灵 活性 的 家 庭 劳动 力 来 完成 目前 电脑 尚 不 能 胜任 的 工作 。 


他 还 用 到 了 “selfie city” 这 个 应 用 程序 。? 在 2013 年 12 月 ， 他 和 团队 选取 了 有 曼谷、 柏林、 莫斯科 、 纽 约 和 圣保罗 这 5 个 城市 
8 天 内 从 Instagram 下 载 的 65 万 张 照片 。 他 从 每 个 城市 挑选 了 640 张 照片 ， 通 过 分 类 获取 有 代表 性 的 样本 。 


随后 研究 团队 将 这 些 照 片 进行 分 解 ， 从 而 确定 个 人 的 自拍 照 及 其 年 龄 和 性 别 。 接 下 来 ， 团 队 用 面部 识别 软件 对 照片 里 的 人 是 
否 戴 眼镜 、 他 们 的 心情 、 头 部 的 角度 、 眼 睛 的 位 置 进行 识别 记录 。 最 后 用 这 些 数据 来 确定 地 区 和 性 别 趋势 。 我 们 把 其 中 一 部 分 研 
究 发 现 列 举 如 下 。 

.在 所 有 这 些 市 中 ， 女 性 比 男性 更 热衷 于 拍照 。 然 而 ， 男 性 到 了 30 岁 后 ， 自 拍照 会 多 于 女性 。 

-出 于 某 种 原因 ， 圣 保罗 的 女性 在 拍照 时 平均 头 部 会 倾斜 16. 9 度 ， 而 在 纽约 ， 女 性 习惯 倾斜 7. 6 度 。 

-莫斯科 人 在 拍照 时 似乎 不 愿意 面 带 笑容 (只 有 53s 的 人 自拍 时 会 笑 ) ， 但 女性 拍照 的 数量 要 远 远 高 于 男性 〈82s 的 照片 都 来 自 于 女性 ) 。 

-从 社交 媒体 平台 挑选 出 来 的 照片 中 ， 每 个 城市 的 自拍 照 占 全 部 照片 的 比例 平均 只 有 4%。 


` 曼 谷 自拍 者 的 平均 年 龄 最 小 (女性 平均 为 20.3 岁 ， 男 性 为 22.7 岁 ) ， 纽 约 自 拍 者 的 平均 年 龄 最 大 (女性 为 24.3 岁 ， 男 性 为 26.7 岁 ) ， 总 体 
的 平均 年 龄 为 23.7 岁 。 


从 更 广 的 范畴 来 考虑 ， 曼 诺 维 奇 的 研究 发 现 的 实际 意义 不 是 很 清楚 。 当 要 求 他 对 研究 进行 评估 时 ， 他 上 略 显 神秘 地 回答 
道 : “你 们 的 解读 不 比 我 差 。” 有 些 观 察 者 正在 填补 研究 意义 的 空缺 。 例 如 ， 麦 克 雷 -戴维森 (McCrea Davison) 10 在 其 博客 中 
就 大 胆 地 提出 了 这 样 的 建议 : 男性 和 女性 自拍 照 数量 的 差异 很 有 可 能 是 受 女 性 所 背负 的 文化 压力 所 影响 ， 文 化 压力 迫使 她 们 展现 
自己 的 性 感 和 美丽 ， 这 也 解释 了 为 什么 30 岁 后 ， 女 性 发 布 自拍 照 的 数量 开始 减少 。 


无 论 如 何 进行 解释 ， 这 一 研究 的 下 一 阶段 都 会 更 有 意思 。 加 利 福 尼 亚 大 学 圣地 亚 哥 分 校 进行 “快乐 的 人 是 否 能 拍 出 快乐 的 照 


片 ”这 项 研究 使 之 成 为 全 球 6 所 获得 推 特 数据 授权 的 机 构 之 一 。1 1 这 项 由 曼 诺 维 奇 负责 的 研究 旨 在 比较 许多 城市 居民 的 幸福 感 ， 
并 借 此 来 捕捉 社会 的 脉搏 。 


就 像 前 面 所 提 到 的 那样 ， 我 们 开始 看 到 解构 图 像 为 企业 观察 未 来 的 发 展 趋势 创造 了 一 个 真正 的 机 会 。 对 企业 而 言 ， 熟 练 掌握 
文化 这 门 语 言 ， 能 帮助 它们 进行 有 效 的 交流 沟通 ， 并 给 自己 进行 准确 定位 。 


小 结 


毫 无 疑问 ， 理 解 视觉 文化 准则 能 让 我 们 受益 颇 多 。 企 业 能 够 确保 它们 利用 的 视觉 线索 与 时 代 趋 势 协 调 一 致 。 但 在 这 一 过 程 
中 ， 我 们 似乎 仍然 可 以 感觉 到 数据 在 扮演 绝对 核心 的 角色 ， 尽 管 能 够 确定 这 些 模式 ， 但 对 形成 数据 的 力量 ， 我 们 还 是 缺乏 更 深入 
的 理解 。 


总 体 而 言 ， 我 们 能 感觉 到 ， 尽 管 在 这 一 领域 仍 有 很 多 机 会 ， 但 如 果 要 使 之 具有 实际 意义 ,仍然 任 重 道 远 。 我 们 比 以 往 任何 时 
候 都 更 有 可 能 将 一 系列 文化 制品 转化 成 数据 。 我 们 不 仅 能 够 一 如 既往 地 进行 小 规模 转化 ， 而 且 还 能 以 一 种 行业 的 “大 数据 ”规模 
进行 转化 。 

但 随 着 这 些 文化 制品 开始 转化 成 数据 形式 ， 我 们 必须 非常 仔细 地 关注 它们 和 其 他 属性 之 间 的 显著 关系 ， 而 这 将 会 激发 有 待 探 
索 验 证 的 更 多 新 假设 。 目 前 尚未 引起 我 们 关注 的 是 将 社会 科学 理论 基础 与 日 渐 庞大 的 数据 集结 合 起 来 。 


对 书面 文字 进行 分 析 已 经 产生 了 一 些 有 趣 的 制 模 方 法 ， 思 想 观念 是 如 何 为 人 们 所 接受 ， 然 后 随 着 时 间 的 推移 而 逐渐 被 淡忘 ， 
最 后 不 再 受 人 关注 。 我 们 还 停留 在 描述 性 认识 的 阶段 ， 还 没有 建立 更 广泛 的 理论 原则 ， 使 我 们 能 够 轻松 地 推广 发 现 。 


分 析 视 党 数据 已 经 产生 有 趣 的 描述 方式 ， 但 还 没有 整合 成 社会 科学 ， 向 我 们 提供 这 些 变化 背后 的 解释 性 原理 ， 如 马 费 索 利 对 
部 藻 的 一 些 见解 。 


历史 上 ， 我 们 一 直 局 限于 从 整体 上 研究 文化 制品 ， 而 没有 从 组 成 部 分 的 层面 进行 研究 。 我 们 现在 已 经 能 够 打破 这 种 局 限 了 ， 
开创 了 非常 新 颖 有 趣 的 方式 来 理解 文化 是 如 何 演变 发 展 的 。 然 而 ， 这 种 分 析 方 式 有 个 弊端 ， 分 析 方 式 非常 简化 ， 将 其 本 身 当 作 有 最 
终 目标 ， 而 没有 从 更 加 宏观 的 角度 来 理解 文化 和 社会 是 如 何 运 作 的 。 这 就 给 那些 有 雄心 壮志 的 企业 战略 家 提供 了 一 个 巨大 的 机 
会 。 他 们 可 能 是 第 一 次 想 摆脱 宏观 理论 的 角度 ， 从 而 在 实证 数据 的 支持 和 扩展 的 情况 下 理解 文化 的 运作 方式 。 


第 10 章 ”好 创意 


在 第 5 章 “ 预 测 能 力 ” 中 ， 我 们 回顾 了 专家 对 未 来 做 出 的 预测 判断 ， 其 中 也 介绍 了 菲利普 ` 泰 洛克 的 一 项 如 今 还 很 著名 的 研 
究 。 在 20 世 纪 80 年 代 中 期 ， 他 做 了 一 项 测试 ， 请 280 多 名 专家 对 未 来 20 年 进行 预测 。20 年 后 ， 他 再 来 看 这 些 预 测 结果 时 ， 发 现 
结果 很 有 意思 ， 专 家 的 预测 结果 比 大 学 生 控制 组 好 不 了 多 少 。 


正如 蒂 姆 : 哈 福 德 在 其 《适应 性 创新 》 一 书 中 所 阐述 的 那样 : 


问题 不 在 于 专家 本 身 ， 而 在 于 他 们 所 居住 的 这 个 世界 。 我 们 大 家 也 都 生活 在 这 


常 成 功 的 分 析 。- 


> 


世界 中 ， 但 这 个 世界 实在 是 太 复杂 了 ， 无 论 是 谁 都 不 能 进行 非 


然而 ， 对 充分 利用 大 数据 的 新 型 专家 的 需求 而 言 ， 这 种 怀疑 态度 似乎 影响 甚 微 。 这 种 新 型 专家 也 就 是 所 谓 的 数据 科学 家 。 这 
类 新 型 专家 已 非常 抢手 了 。 


正如 谷歌 的 哈 尔 : 瓦 里 安 所 说 的 那样 : 


未 来 10 年 最 吸引 人 的 职业 将 会 是 统计 学 家 。 大 家 都 认为 我 是 在 开玩笑 ， 但 又 有 谁 能 料 到 ， 在 20 世 纪 90 年 代 ， 计 算 机 工程 会 成 为 最 炙手可热 的 
职业 呢 ? 2 


例如 ， 据 麦肯锡 估计 ， 单 从 美国 来 讲 ， 具 备 分 析 专 业 技能 的 人 才 缺 口 就 有 14 万 ~ 19 万 ， 而 能 理解 大 数据 分 析 并 据 此 制定 决 
策 的 管理 和 分 析 人 员 的 人 才 缺 口 少 说 也 有 150 万 。3 


我 们 如 何 应 对 


确实 ， 这 个 世界 总 是 充满 各 种 复杂 的 问题 。 这 也 是 本 书 所 要 表达 的 一 个 主题 。 在 第 5 章 中 ， 为 了 弄 清楚 未 来 的 发 展 情况 ， 我 
们 讨论 了 简单 系统 (用 一 个 模型 便 能 把 握 全 部 或 大 部 分 的 变化 ) 和 复杂 系统 (有 很 多 相互 依赖 的 构成 因素 以 非 线性 的 方式 相互 作 
用 ) 的 重要 差别 。4 

为 什么 理解 这 种 差别 相当 重要 ? 因为 很 多 社会 和 经 济 活动 都 是 很 复杂 的 : 我 们 几乎 无 法 把 握 进 行 有 效 预测 时 需要 考虑 的 所 有 
潜在 变化 。 所 以 我 们 就 应 该 怀疑 这 一 观念 了 : 人 数 有 限 的 数据 科学 家 能 从 组 织 可 提供 的 数据 中 找到 全 部 答案 。 

重要 的 是 ， 商 业 大 数据 的 传统 一 直 牢 牢 地 扎根 在 那些 带 有 明显 数字 特征 的 学 科 中 ， 如 统计 学 、 计 算 机 科学 、 应 用 数学 和 经 济 
学 等 。> 但 是 ， 就 像 我 们 在 前 面 几 章 中 一 直 讨论 的 社会 科学 家 ， 他 们 更 加 清楚 应 该 从 数据 中 挖掘 什么 样 的 信息 ?他 们 应 该 扮演 什 
么 角色 ? 谁 能 向 我 们 提供 一 个 更 广阔 的 视角 ， 从 而 从 数据 中 挖掘 出 真正 的 价值 ? 
一 直 以 来 ， 广 泛 获 取 组 织 数据 受到 了 一 些 正 当 理 由 的 限制 ， 如 商业 机 密 、 隐 私 问题 ， 另 外 还 有 对 数据 传播 过 于 广泛 会 导致 错 
误 结论 的 担忧 等 。 这 也 产生 了 一 些 问题 一 一 只 有 很 少数 的 人 有 相关 知识 和 理解 能 力 来 弄 清楚 数据 的 意义 。 我 们 现在 需要 考虑 的 
是 ， 如 何 从 组 织 内 部 及 外 部 的 大 数据 中 挖掘 出 价值 。 


XE 


集权 与 分 权 


在 很 大 程度 上 ， 企 业 组 织 和 管理 数据 的 方式 取决 于 内 部 的 结构 和 框架 ， 以 及 在 业务 运营 管理 中 形成 的 指导 原则 。 许 多 年 来 ， 
管理 学 文献 的 一 个 持久 不 变 的 主题 是 分 权 和 集权 决策 的 利弊。 

许多 企业 采取 集权 结构 来 维持 对 规模 庞大 的 国际 运营 的 控制 ， 确 保 客户 体验 的 一 致 化 。 与 此 同时 ， 另 外 一 些 企业 则 会 赋予 不 
同 地 区 的 管理 者 一 定 的 决策 权力 ， 如 和 人事、 促销 或 客户 咨询 等 方面 。 无 论 组 织 采取 哪 一 种 模式 ， 在 提高 专家 参与 层次 的 同时 ， 如 
何 创造 性 地 利用 和 处 理 数 据 都 成 为 其 面临 的 一 大 挑战 。 

可 以 肯定 地 说 ， 组 织 在 分 析 处 理 数据 时 ， 采 取 撒 大 网 的 方式 应 该 是 行 之 有 效 的 。 但 不 能 在 很 大 的 范围 内 搜集 数据 ， 然 后 又 采 
取 集 权 的 方式 来 进行 处 理 分 析 。 如 果 让 各 地 的 团队 也 能 更 广泛 地 获取 这 些 数据 ， 效 果 也 许 会 更 好 。 所 有 的 大 型 组 织 都 在 力图 采取 
最 好 的 方式 来 管理 和 利用 急剧 增加 的 海量 数据 。 

经 济 学 家 和 哲学 家 弗 里 德里 希 . 哈 耶 克 (Friedrich Hayek) 认为 ， 组 织 应 该 考虑 信息 本 身 的 目的 。 他 相信 ， 集 权 决 策 更 具 成 
本 效益 ， 也 更 协调 一 致 ， 但 分 权 决 策 速 度 更 快 ， 即 使 在 整体 形势 还 不 明朗 的 情况 下 也 能 够 增加 更 有 价值 的 当地 信息 。 

他 认为 ， 组 织 往往 过 于 重视 集权 决策 ， 而 忽略 了 对 不 同时 间 和 地 点 的 具体 环境 情况 的 考量 。 直 到 近 些 年 ， 经 济 学 家 才 开始 积 
累 数 据 来 分 析 成 功 组 织 的 经 营 管理 方式 。6 


蒂 姆 : 哈 福 德 曾 介绍 过 这 方面 的 一 个 研究 项 目 。 这 个 项 目 是 由 哈佛 大 学 教授 朱 莉 : 沃 尔 夫 (Julie Wulf) 和 国际 货币 基金 组 织 


前 首席 经 济 学 家 格 赫 拉 姆 拉 扬 (Raghuram Rajan) 合作 研究 的 。 /他 们 分 析 了 自 20 世 纪 80 年 代 中 期 之 后 的 15 年 间 ， 美 国 大 型 组 
织 的 运营 状况 。 研 究 友 现 ， 存 在 分 权 化 的 趋势 ， 这 通常 是 受到 全 球 化 的 推动 。 此 外 ， 这 一 趋势 还 受到 这 一 因素 的 驱动 : 需要 对 市 
场 的 复杂 多 样 和 瞬息 万 变 的 情况 快速 做 出 反应 ， 尤 其 需要 在 地 区 层面 做 出 这 种 快速 反应 。 这 些 企业 认识 到 分 权 是 行 之 有 效 的 对 
策 。 


意思 的 是 ， 我 们 可 以 合理 地 期 望 ， 日 渐 成 熟 的 信息 技术 和 完善 的 通信 相 结合 ， 能 够 增加 集权 的 吸引 力 ， 使 计划 人 员 和 更 容易 


搜集 数据 进行 集中 处 理 ， 从 而 制定 重要 决策 。 然 而 ， 科 技 的 进步 发 展 通常 也 会 推动 分 权 。 这 会 提高 决策 的 速度 和 灵活 性 ， 但 要 充 
分 发 挥 这 一 优势 ， 就 需要 组 建 技能 娴熟 、 适 应 能 力 强 的 具有 自主 决策 权 的 劳动 力 队伍 。 
整个 组 织 


的 数据 使 用 也 加 速 了 这 一 转变 。 数 据 分 析 正 在 向 部 门 层级 渗透 ， 这 些 部 门 的 管理 人 员 都 迫切 想 要 收集 大 量 的 信息 
与 此 同时 ， 云 计算 使 直线 管理 人 员 不 再 依赖 信息 技术 团队 来 利用 计算 机 资源 。 他 们 自己 也 可 以 很 快 完 成 这 一 任务 。8 


分 权 化 趋势 也 会 影响 技术 开支 。 根 据 高 德 纳 公 司 (Gartner) 的 一 项 研究 报告 ，? 在 这 一 方面 ， 首 席 营 销 官 和 信息 技术 管理 
人 员 有 相同 的 采购 权 ， 他 们 的 开销 有 所 增加 ， 而 数据 中 心 管理 人 员 的 开销 则 在 下 降 。 


由 于 经 营 环 境 很 难 预测 (我 们 在 第 5 章 已 探讨 过 ) ， 蒂 姆 ` 哈 福 德 十 分 强调 分 权 的 重要 性 。 他 认为 ， 创 新 通常 来 源 于 “创意 的 


融合 ， 而 非 孤立 的 思考 ”。 城 市 规划 专家 简 - 雅 各 布 斯 (Jane Jacobs) 曾 提 过 ， 我 们 应 从 城市 里 寻找 创新 ， 而 不 是 在 太平 洋 的 小 
岛 上 。10 


展望 数据 的 未 来 


在 本 书 第 3 章 ， 我 们 第 一 次 提 到 唐纳德 马 钱 德 和 乔 - 佩 帕 德 的 研究 。 并 在 对 属于 多 个 行业 的 50 多 家 h 
ea 可 以 获得 的 数据 ， 并 采用 和 已 有 IT 项 目 一 样 的 应 对 方法 来 处 理 新 的 项 目 : 使 用 IT 专 业 人 员 ， 强 调 按 时 、 按 计划 、 按 预算 研发 和 应 用 


国际 企业 的 研究 过 程 中 ， 他 们 发 现 组 织 开 始 


H 


然而 ， 这 种 方式 会 让 我 们 忽略 一 些 很 有 价值 的 
这 些 洞 见 。 这 就 需要 其 他 领域 专家 的 合作 。 儿 


Fo 


洞 见 。 如 果 能 在 实施 项 目的 时 候 ， 花 时 间 去 了 解 人 们 是 如 何 创建 和 使 用 信息 的 ， 我 们 就 能 够 获取 
对 想 从 大 数据 项 目 中 获得 最 大 利益 的 企业 ， 这 两 位 研究 人 员 确定 了 5 项 指导 原则 。 


:将 那些 能 够 创建 信息 价值 意义 的 用 户 


于 计划 项 目的 核心 地 位 。 
-通过 二 阶 Csecond order) 问题 释放 信息 技术 的 价值 ， 并 赋予 团队 习 


重新 确定 商业 问题 的 自由 。 
队 中 需要 有 认 知 和 行为 科学 家 ， 他 们 理解 人 们 如 何 认 识 问题 和 分 析 数 据 。 


过 促进 信息 共享 、 验 证 假设 和 力图 理解 因果 关系 来 加 强 组 织 学 习 。 


Sy 


es 


更 多 关注 如 何 解 决 商业 问题 ， 而 非 如 何 利 用 技术 。 


mm 


拓展 组 织 范 围 的 专家 了 网络 


能 获得 更 多 专业 技术 知识 的 一 个 方法 是 ， 在 组 织 内 建立 专家 团队 ， 而 不 是 到 外 部 寻找 。 


例如 ， 在 2001 年 ，IBM 开 始 实施 一 项 叫 作 “脑力 大 激荡 ” (jams) 的 方案 ， 鼓 励 其 40 万 名 员工 思考 各 种 战略 问题 ， 而 这 些 
战略 问题 本 来 是 高 层 管理 者 或 顶级 顾问 需要 考虑 的 。 1“ 他 们 通过 多 种 方式 来 实施 这 一 方案 : 从 邮箱 到 维基 ， 再 到 项 目 合作 。 这 一 
方案 带 来 了 显著 成 果 : 2003 年 ， 员 工 共 同 参与 的 网 络 团队 帮助 |BM 修 订 了 核心 价值 观 陈述 ;在 3 年 后 ， 通 过 “创新 脑力 大 激 


荡 ” (innovation jam) 计划 ， 网 络 团 队 推出 了 一 系列 重大 创意 ， 其 中 5 项 创意 成 了 “智慧 地 球 ” (smart planet) 计划 方案 的 
核心 内 容 。 


“脑力 大 激荡 ”这 一 概念 利用 了 IBM 的 这 一 现状 : 越 来 越 多 的 员工 在 家 里 或 客户 那里 工作 。 这 种 高 速 的 脑力 激荡 方案 将 企业 
内 部 网 的 公告 栏 和 相关 网 页 连接 了 起 来 ， 并 实行 统一 管理 。 这 让 员工 能 够 运用 自己 的 创意 为 企业 做 出 重要 贡献 ， 并 有 一 种 参与 和 


受到 重视 的 感觉 。 作 为 一 种 激励 方式 ， 这 一 方案 成 功 调动 了 数 以 万 计 员工 同时 参与 到 企业 的 重要 决策 中 来 。 


脑力 激荡 的 力量 


在 进行 创新 的 过 程 中 ， 越 来 越 多 的 人 青睐 脑力 激荡 这 一 方法 。 然 而 ， 这 是 很 复杂 的 ， 很 难 正确 实施 。 亚 历 山 德 罗 : 迪 ERE (Alessandro 
eT et a i eh Le 14 他 还 比较 了 不 同 企业 在 制订 和 运行 脑力 激 落 计划 方案 时 的 方法 。 那 些 
成 功 的 方案 都 具有 以 下 几 个 共同 的 特征 


1. 使 之 保持 简单 和 小 规模 


欧洲 战略 创新 中 心 发 现 ， 那 些 旬 E 够 自主 选择 工作 挑 碾 和 问题 的 参与 者 比 被 动 接 受 分 配 任务 的 员工 更 具有 责任 感 和 创造 力 。 当 团队 规模 比较 小 
时 ， 成 员 更 容易 相互 了 解 ， 工 作 方 式 也 比 规模 大 的 团队 更 有 效 。4 人 团队 CHRD E IMS SRE, HEM HOM ALR MUIE. 


2. 花 时 间 进 行 定义 


如 果 思 想 混 乱 或 迫切 想 让 计划 方案 运转 起 来 ， 可 外 en alg slight tea Neal 通常 都 是 模棱两可 或 行 话 连篇 ， 
所 以 他 们 很 难 贯彻 执行 。 因 此 ， 迪 : 菲 奥 里 建议 ， 多 花 些 时 间 在 前 期 工作 上 ， 这 样 才能 简单 明确 地 定义 问题 


= 


3. 培 训 很 关键 


像 很 多 其 他 形式 的 训练 一 样 ， 脑 为 激荡 也 要 通过 不 断 的 练习 来 加 以 改善 因为 这 个 仅 和 问题 定义 、 头脑 风暴 有 关 ， 同 样 还 需要 花 时 间 创 建 在 构 
建 创意 过 程 中 需要 用 到 的 创造 性 思维 工具 。 迪 : 菲 奥 里 还 发 现 ， 使 用 战略 创新 框架 进行 培训 能 提高 团队 产 出 的 业务 效果 。 


4 趣味 能 提高 效果 


脑力 激荡 过 程 应 该 是 有 趣 的 ， 因 为 创造 性 总 是 伴随 着 乐趣 。 他 认为 还 需要 把 时 间 花 在 创造 乐趣 上 ， 因 为 创造 乐趣 也 需 和 m a 
ee a a ee Neen 他 们 能 够 保持 轻松 的 气氛 ， 而 且 还 应 该 知道 什 
么 时 候 回 到 正题 上 来 。 


利用 外 部 网 络 


组 织 日 益 意识 到 ， 向 更 广泛 的 群体 寻求 创意 是 有 助 益 的 。 我 们 在 下 面 探讨 其 中 的 两 种 方式 。 
众 包 专 业 知识 


戴 维 . 温 伯 格 (David Weinberger) 是 哈佛 大 学 贝克 曼 互 联网 与 社会 研究 中 心 的 高 级 研究 员 ， 兼 任 哈佛 图 书馆 创新 实验 室 的 
共同 负责 人 ， 也 是 畅销 书 《 线 车 宣言 》 (The Cluetrain Manifesto) 的 合作 者 。 温 伯 格 认为 ， 传 统 上 ， 多 个 世纪 以 来 ， 知 识 都 
掌握 在 少数 人 手中 。 在 最 新 出 版 的 书 中 ， 他 提 到 ，1> 自 古 希 腊 以 来 ， 哲 学 家 / 营销 大 师 就 一 直 在 观察 各 个 领域 的 专家 是 如 何 通过 
各 种 网 络 聚 集 在 一 起 的 ， 这 主要 是 受 当时 物质 条 件 的 约束 ， 换 言 之 ， 就 是 通信 方式 的 限制 。 这 意味 着 ， 把 那些 掌握 了 所 需 知识 的 
人 聚集 在 一 起 是 有 意义 的 。 


但 他 认为 ， 互 联网 的 出 现 打破 了 这 种 限制 。 在 2006 年 发 表 在 《 连 线 》 杂 志 上 的 一 篇 文章 中 ， 杰 夫 . 豪 威 (Jeff Howe) 最 早 
采用 了 “ 众 包 ”这 一 词 。 其 意 指 组 织 可 以 请 很 多 人 来 分 析 和 评论 数据 。 温 伯 格 提 到 了 英国 《 卫 报 》 建 立 了 一 个 网 站 ， 让 读者 检查 
议会 成 员 的 70 万 份 报销 单据 ， 看 看 能 否 从 中 找到 问题 。 大 约 2 万 人 参与 了 这 一 工作 。 


然而 ， 对 于 高 度 重视 机 密 性 的 商业 领域 来 说 ， 应 该 如 何 进行 众 包 呢 ” 网 撒 得 越 大 ， 就 越 能 找到 能 力 和 理解 力 都 符合 要 求 的 
人 。 


温 伯 格 还 提 到 过 一 个 例子 。Primary Insight 是 一 家 咨询 公司 ， 为 客户 提供 专业 知识 和 技能 。 它 创建 了 由 数 干 名 兼职 专家 组 
成 的 专家 网 络 ， 这 些 专 家 都 是 各 个 领域 的 权威 人 士 。 这 家 咨询 公司 声称 ， 其 优势 在 于 广泛 多 样 性 ， 因 为 专业 知识 不 局 限于 少数 几 
个 全 职 的 专家 。 


为 了 获取 持续 的 创新 ， 日 用 消费 品 巨 头 宝洁 满怀 热情 地 采用 了 众 包 这 一 创意 。 宝 洁 公司 不 仅 将 其 作为 创新 的 消费 者 学 习 工 
具 ， 还 从 数字 平台 ， 如 有 25 万 名 成 员 的 Vocalpoint， 获 取 洞 见 。 从 “妈妈 团 ” 获 得 对 Dawn、Febreze 和 Millstone 咖 啡 等 产品 
的 洞 见 。 宝 洁 还 建立 了 “虚拟 世界 商店 ”来 模拟 零售 环境 ， 测 试 消费 者 对 促销 和 商店 布局 的 反应 。16 


比赛 


温 伯 格 提 到 的 另 一 个 方式 是 举办 比赛 。 与 众 包 不 同 的 是 ， 比 赛 由 来 已 信 ， 其 历程 复杂 曲折 。 例 如 ， 在 8 世纪 早期 ， 英 国 议会 
就 用 2 万 英镑 来 奖励 能 够 测定 海洋 经 度 的 人 。 


这 就 是 现代 英国 经 度 奖 的 由 来 。 经 度 奖 设立 了 高 达 1000 万 英镑 的 奖励 基金 来 解决 世界 上 的 迫切 问题 。 例 如 ， 在 2014 年 ， 英 
国 公 众 投票 授奖 给 抗生素 。 这 是 从 水 和 食品 等 6 大 重要 领域 中 脱颖而出 的 。 全 球 的 竞争 者 有 5 年 的 时 间 来 让 他 们 的 解决 方案 接受 


评估 。 
用 这 种 方式 把 网 撒 得 很 广 ， 可 以 确保 潜在 的 解决 方案 有 更 多 的 机 会 浮现 出 来 。 这 也 是 麻 省 理工 学 院 气 候 联 合 实验 室 所 秉持 的 
一 项 原则 。 其 作为 线 上 协作 社团 ， 通 过 举办 一 系列 年 度 比 赛 ， 为 应 对 气候 变化 寻找 可 行 的 方案 。17 


在 这 个 领域 ， 维 基 百 科 可 能 也 是 先驱 者 之 一 。 通 过 许多 开放 源 代码 软件 项 目 ， 维 基 百 科 鼓 励 普罗 大 众 为 其 提供 创意 、 搜 集 信 
息 或 解决 棘手 问题 。 克 里 斯 蒂 安 . 特 维 施 (Christian Terwiesch) 是 宾夕法尼亚 大 学 沃 顿 商 学 院 运营 和 信息 管理 系 的 教授 。18 他 
认为 ， 让 更 多 的 人 投入 挑战 ， 可 以 产生 更 多 、 更 好 、 更 具 多 样 性 的 创意 来 进行 过 滤 挑 选 。 比 赛 可 以 提高 众 包 的 合法 性 ， 有 助 于 激 
励 真正 有 能 力 的 人 参与 其 中 。 


温 伯 格 还 提出 了 另外 一 个 例子 。 阳 光 基 金 会 是 致力 于 提高 政府 透明 度 的 非 党 派 组 织 。 在 2009 年 ， 该 基金 会 筹办 了 一 项 名 
为 “美国 应 用 软件 ”的 比赛 。 这 项 比赛 的 目的 是 鼓励 人 们 提出 各 种 方法 ， 从 美国 联邦 政府 公开 的 海量 数据 中 提炼 出 有 价值 的 东 
西 。 在 第 二 年 ， 该 比赛 继续 进行 ， 获 胜 者 能 获得 1.5 万 美元 的 奖金 。 


现在 有 很 多 通过 比赛 获取 专业 知识 技能 的 经 纪 公司 。 例 如 ， 在 2001 年 创立 的 InnoCentive 就 是 其 中 之 一 。 该 公司 参与 解决 了 
数 以 干 计 的 挑战 。 例 如 : 


:在 2006 年 ，InnoCentive 与 Prize4Life 合 作 ， 创 立 了 奖金 高 达 100 万 美元 的 肌 蓉 缩 侧 索 硬 化 (ALS) 生物 标志 物 奖 。 其 目的 是 推 动 生 
志 物 研究 的 发 展 。 生 物 标 志 物 是 一 种 能 够 准确 测量 ALS 患 者 〈 也 叫 葛 雷 克 氏 症 和 运动 神经 元 病 ) 病情 的 工具 ， 其 价格 相对 便宜 ， 且 操作 简 
| 入 物 的 临床 试验 成 本 更 低 、 速 度 更 快 、 效 率 更 高 。 在 2011 年 ， 这 一 奖项 颁发 给 了 一 名 神经 病 学 家 。 他 发 现 的 生 
志 物 让 ALS 研 究 取 得 了 重大 进展 。 


“2007 年 夏天 ， 溢 油 回 收 研究 所 (OSRI) 对 外 发 布 了 三 个 溢 油 


发展 中 国家 受到 很 多 问题 的 困扰 ， 如 贫穷 、 妇 女 安全 、 文化 水 平和 疾病 等 。 当然 ， 其 中 还 有 电力 供应 短缺 问题 。SunNight Solar 计 划 开 发 
一 种 具有 双重 用 途 的 太阳 能 灯 ， 兼 具 照 明灯 和 手电 简 的 功能 ， 能 在 : 力 紧 张 的 非洲 乡村 和 世界 上 其 他 供电 不 足 的 地 方 使 用 。 为 了 找到 理想 的 解 
决 办 法 ， 该 公司 向 InnoCcentive 社 团 求助 。2008 年 3 月 ， 在 这 一 挑战 发 布 两 个 月 后 ， 一 名 新 西 兰 的 电气 工程 上 蔡 SunNight Solar 解 决 了 这 

一 难题 ， 并 获得 了 2 万 美元 的 奖金 。 
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改 难 题 。 第 一 个 难题 是 混凝土 行业 而 不 是 石油 行业 的 专家 解决 的 。 
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利用 网 络 的 次 端 


有 人 认为 ， 有 些 想 要 从 数据 中 获得 不 同 观 点 的 尝试 显得 过 于 简单 化 了 ， 因 为 在 一 场 有 啤酒 和 比萨 的 48 小 时 黑客 马拉松 比赛 
中 ， 人 们 对 比赛 结果 的 期 望 可 能 过 高 了 。 同 时 还 因为 ， 这 种 适用 于 技术 领域 的 模式 似乎 总 会 产生 一 些 具 有 神奇 作用 的 绝妙 方法 ， 
可 一 旦 用 来 解决 商业 问题 ， 这 些 方 法 就 会 产生 危险 的 误导 。 


叶 夫 根 尼 : 莫 罗 佐 夫 (Evgeny Morozov) 13 对 这 一 日 益 明 显 的 趋势 做 出 了 警告 。 他 指出 ， 科 技 强化 了 “解决 问题 的 思维 方 
式 ”。 他 将 这 一 过 程 描述 为 把 所 有 复杂 的 社会 状况 重 塑 为 具有 可 进行 计算 处 理 的 明确 解决 方案 的 简明 问题 ， 或 不 言 自明 的 透明 过 
程 ， 只 要 运用 正确 的 计算 方法 ， 这 一 过 程 就 很 容易 优化 。 


他 担忧 的 是 在 政府 和 公共 领域 运用 这 种 方式 。 他 认为 ， 这 会 导致 用 “时 尚 、 高 级 却 很 狭隘 的 方法 ”来 解决 “极为 复杂 、 变 化 
不 定 和 有 争议 的 问题 ”。 他 还 质疑 ， 一 旦 深层 次 的 政治 、 道 德 及 难 解 的 问题 被 当成 没有 争议 、 容 易 控 制 的 技术 效率 问题 ， 这 样 
的 “解决 问题 主义 ”会 如 何 影响 社会 的 作用 ”当然 ， 对 企业 来 说 ， 我 们 对 这 种 方式 也 可 以 提出 完全 一 样 的 问题 。 


另外 一 个 需要 面 对 的 挑战 是 ， 在 应 对 这 种 拓展 的 网 络 时 ， 如 何 管理 数据 的 隐私 问题 。 为 了 找到 技术 方面 的 答案 ， 扩 展 人 员 网 
络 似乎 是 极 有 吸引 力 的 ， 然 而 ， 这 在 多 大 程度 上 可 以 运用 于 商业 领域 呢 ? 例如 ， 非 常 广泛 公开 地 透露 机 密 信息 ， 企 业 还 能 走 


远 ? 


现在 还 让 人 广 为 诉 病 的 一 个 案例 是 网 5 (Netflix) 。 在 2006 年 ， 这 家 提供 互联 网 租赁 服务 的 公司 成 立 了 网 飞 奖 ， 并 进行 了 
大 力 宣传 。 这 一 公开 比赛 是 为 了 找到 最 佳 的 协同 过 滤 算 法 ， 可 以 根据 以 往 观 众 的 评分 ， 在 不 提供 任何 其 他 用 户 或 电影 信息 的 情况 
下 ， 预 测 观众 对 电影 的 评分 。 即 在 不 知晓 用 户 和 电影 的 前 提 下 进行 ， 参 赛 者 只 知道 其 在 比赛 中 所 使 用 的 编号 。 


然而 ， 问 题 随 即 就 出 现 了 。 一 些 研究 者 发 现 ， 只 需要 覆盖 上 其 他 行为 和 人 口 统计 数据 库 的 相关 信息 ， 就 能 确定 实际 用 
户 。20 这 种 身份 再 识别 的 潜在 可 能 性 导致 网 飞 公司 在 2010 年 年 初 取消 了 这 一 奖项 。 


培育 创意 


我 们 在 前 面 已 提 到 过 蒂 姆 ` 哈 福 德 的 著作 《适应 性 创新 》。 他 引用 了 一 个 极 具 说 服 力 的 案例 ， 阐 述 反复 试验 是 一 个 明智 的 企 
URR. ERRAL (Skunk Works) 的 讨论 切合 本 章 的 主题 。 与 扩展 专家 网 络 几 乎 截然 相反 的 是 ， 臭 钢 工 厂 是 大 型 组 织 内 
部 的 非常 规 小 型 研发 团队 ， 受 到 精心 保护 ， 避 免 受到 企业 经 营 环境 的 干扰 影响 。 其 中 一 个 典型 的 案例 是 航空 工程 行业 的 洛克 希 德 
-马丁 公司 (Lockheed Martin) 。 其 臭 山 工厂 团队 设计 了 一 系列 非常 成 功 的 新 式 飞 机 。 蒂 姆 哈 福 德 强调 ， 这 种 模式 并 不 能 保证 
会 取得 成 功 ， 但 如 果 偶 然 出 现 了 这 样 的 团队 ， 可 能 是 很 值得 对 其 进行 投资 的 。 


很 多 企业 都 采用 了 这 一 模式 。 例 如 ， 从 国防 供应 商 雷 神 (Raytheon) 的 “自行 车 商店 ”、 亚 马 逊 的 秘密 “实验 室 126”， 
到 谷歌 的 “谷歌 X” 实 验 室 。“ 1 哈 福 德 所 强调 的 是 ， 企 业 能 看 到 这 些 团队 的 价值 ， 因 为 它们 认识 到 自己 身 处 不 断 变化 的 环境 中 ， 
而 新 创意 需要 生存 空间 。 由 于 我 们 很 难 对 未 来 进行 准确 预测 ， 那 么 把 小 型 的 创新 行动 和 大 胆 的 冒险 精神 结合 起 来 ， 假 以 时 日 ， 逐 


步 积累 发 展 ， 这 可 能 是 最 佳 的 解决 方案 。 


值得 注意 的 是 ， 这 种 臭 珊 工厂 的 模式 让 创意 有 了 生存 的 空间 ， 并 且 可 以 使 之 平行 发 展 。 这 种 方式 类 似 于 我 们 在 第 5 章 提 到 过 
的 Zara 公 司 的 零售 模式 ， 可 以 让 我 们 观察 到 哪些 创意 没有 什么 前 景 ， 哪 些 创意 根植 于 肥沃 的 土地 ， 能 生根 发 芽 。 就 像 哈 福 德 说 
的 那样 : “在 一 个 充满 不 确定 性 的 世界 中 ， 我 们 需要 的 不 仅仅 是 只 有 A 计 划 ; 为 了 保险 起 见 ， 我 们 还 需要 B、C、D， 甚 至 更 多 的 
备 选 计划 。 " 


小 结 


企业 面临 的 一 大 难题 是 如 何平 衡 以 分 权 方 式 获取 数据 的 利益 和 其 带 来 的 一 些 浆 端 一 尤其 是 隐私 性 和 安全 性 。 然 而 ， 就 像 


本 书 一 直 明 确 阐述 的 那样 ， 我 们 需要 寻找 折 中 点 ， 毕 竟 数 据 分 析 不 可 能 在 真空 中 进行 。 技 术 成 本 的 迅速 下 降 使 企业 更 容易 获取 数 
据 ， 也 提供 了 具有 内 在 指导 原则 的 平台 一 一 当 论 据 不 足以 导出 可 靠 结论 时 ， 就 会 发 出 警告 。 


在 某 种 程度 上 ， 企 业 并 没有 选择 余地 。 企 业 与 客户 的 关系 日 益 建 立 在 数据 的 基础 上 ， 正 因 如 此 ， 组织 上 下 很 多 人 需要 通过 各 


种 系统 管理 客户 关系 ， 同 时 更 好 地 理解 和 分 析 客 户 。 

企业 可 以 抓 住 的 一 个 重大 机 遇 是 ， 将 更 多 领域 的 数据 分 析 人 员 纳入 团队 中 ， 不 像 过 去 那样 仅仅 由 经 济 学 家 、 数 学 家 和 电脑 科 
学 家 组 成 。 在 引进 诸如 心理 学 家 、 社 会 学 家 和 地 理学 家 等 社会 科学 家 方面 ， 企 业 还 有 很 多 事情 要 做 ， 而 这 就 需要 加 强 和 学 术 机 构 
的 联系 。 这 里 存在 真正 价值 交换 的 潜力 ， 因 为 学 术 界 通常 都 会 迫切 需要 数据 来 从 事 研 究 ， 而 坦白 地 说 ， 企 业 也 经 常 需要 创意 来 解 
决 长 期 的 棘手 问题 。 

在 进行 数据 分 析 时 ， 尽 管 将 网 撒 得 更 广 会 带 来 一 些 潜在 的 风险 ， 但 也 有 巨大 的 利益 。 在 某 种 意义 上 ， 本 书 一 直 都 在 强调 的 
是 ， 需 要 更 大 的 社区 参与 到 大 数据 中 来 。 如 果 希 望 通过 大 数据 投资 来 获取 差异 化 优势 ， 企 业 可 能 就 会 发 现 ， 纯 粹 技术 性 的 解决 方 
案 是 没有 生命 力 的 。 如 果 从 利益 相关 者 那里 寻求 智力 投入 ， 就 既 能 理解 企业 问题 ， 又 能 理解 消费 者 诉求 ， 这 样 的 解决 方案 才 会 更 
有 效 。 


三 部 分 消费 者 思维 


第 11 草 禁止 入 侵 


正如 我 们 在 第 1 章 所 讨论 过 的 那样 ， 数 据 已 然 成 为 供给 我 们 生活 方方面面 动力 的 燃料 。 在 金融 、 卫 生 保 健 及 电子 商务 等 诸多 
数据 密集 型 行业 ， 有 大 量 个 人 行为 和 结果 方面 的 数据 可 以 获取 。 但 即使 是 我 们 传统 的 非 数 字 生 活 领域 ， 也 日 益 数据 化 了 。 

然而 ， 普 通 的 消费 者 和 公众 也 开始 表达 了 他 们 对 数据 处 理 方 式 的 切实 担忧 。 捷 孚 凯 市 场 研究 集团 /英国 《 卫 报 》2013 年 的 民 
意 调查 显示 ，169% 的 英国 消费 者 声称 ， 他 们 发 现 企业 处 理 他 们 个 人 数据 的 方式 “ 令 人 毛骨悚然 ”。 绝 大 多 数 接受 调查 者 表示 ， 
他 们 更 愿意 与 那些 尊重 个 人 隐私 的 企业 进行 交易 。 我 们 已 经 发 现 ， 很 多 消费 者 下 载 了 广告 拦截 软件 。 在 访问 网 站 时 ， 现 在 有 1/5 
以 上 的 个 人 采取 了 某 些 广告 拦截 措施 。“ 同 时， 提供 个 人 隐私 保护 服务 的 企业 如 雨后春笋 般 迅 速 发 展 ， 如 只 能 短 时 间 保 存 照片 的 
阅 后 即 焚 软件 Snapchat， 以 及 能 对 电话 、 邮 件 、 文 本 信息 和 网 络 浏览 等 进行 加 密 的 黑 机 (Blackphone) 手机 。 

为 什么 会 开始 出 现 这 些 担忧 呢 ? 很 难 相信 ， 在 向 各 种 网 络 企业 提供 大 量 个 人 数据 多 年 之 后 ， 人 们 会 突然 变 得 志 志 不 安 起 来 。 
或 许 是 公众 突然 间 更 在 意 企业 会 如 何 使 用 个 人 数据 ， 并 且 日 益 怀 疑 政 府 和 企业 承诺 的 保证 会 谨慎 和 负责 任 地 使 用 个 人 信息 的 机 
制 。 情 况 是 这 样 的 吗 ? 

在 本 章 ， 我 们 将 重点 关注 对 企业 和 消费 者 之 间 个 性 化 关系 的 限制 ， 以 及 改变 消费 者 行为 的 消费 者 跟踪 技术 的 进步 在 实际 上 会 
如 何 损 害 这 种 关系 。 
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第 11 草 禁止 入 侵 


正如 我 们 在 第 1 章 所 讨论 过 的 那样 ， 数 据 已 然 成 为 供给 我 们 生活 方方面面 动力 的 燃料 。 在 金融 、 卫 生 保 健 及 电子 商务 等 诸多 
数据 密集 型 行业 ， 有 大 量 个 人 行为 和 结果 方面 的 数据 可 以 获取 。 但 即使 是 我 们 传统 的 非 数 字 生活 领域 ， 也 日 益 数 据 化 了 。 

然而 ， 普 通 的 消费 者 和 公众 也 开始 表达 了 他 们 对 数据 处 理 方 式 的 切实 担忧 。 捷 孚 凯 市 场 研究 集团 /英国 《 卫 报 》2013 年 的 民 
意 调查 显示 ，169% 的 英国 消费 者 声称 ， 他 们 发 现 企业 处 理 他 们 个 人 数据 的 方式 “ 令 人 毛骨悚然 ”。 绝 大 多 数 接受 调查 者 表示 ， 
他 们 更 愿意 与 那些 尊重 个 人 隐私 的 企业 进行 交易 。 我 们 已 经 发 现 ， 很 多 消费 者 下 载 了 广告 拦截 软件 。 在 访问 网 站 时 ,现在 有 1/5 
以 上 的 个 人 采取 了 某 些 广告 拦截 措施 。“ 同 时 ， 提 供 个 人 隐私 保护 服务 的 企业 如 雨后春笋 般 迅 速 发 展 ， 如 只 能 短 时 间 保 存 照片 的 
阅 后 即 焚 软件 Snapchat， 以 及 能 对 电话 、 邮 件 、 文 本 信息 和 网 络 浏览 等 进行 加 密 的 黑 机 (Blackphone) 手机 。 
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人 们 是 如 何 看 待 数 据 共享 的 


我 们 可 以 公正 地 说 ， 直 到 最 近 ， 很 少 有 人 会 对 他 们 的 个 人 数据 抱 有 很 多 想法 。 毕 竟 ， 这 是 一 个 相当 模糊 的 概念 。 心 理学 文献 
显示 ， 人 们 倾向 于 关注 清晰 明了 而 不 是 抽象 模糊 的 东西 。3 很 多 时 候 ， 这 只 是 人 们 没有 想到 的 东西 而 已 。 


但 是 ， 这 种 情况 正在 改变 。 前 美国 情报 分 析 师 爱德华 -斯 诺 登 (Edward Snowden) 揭露 了 安全 部 门 获取 和 使 用 个 人 数据 的 
方式 。 这 看 来 是 个 关键 的 转折 点 。 与 此 同时 ， 在 英国 ,媒体 报道 了 一 系列 使 用 和 滥用 个 人 数据 方面 的 问题 ， 从 内 置 Wi-Fi 咱 探 软 
件 的 垃圾 桶 “到 英国 政府 收集 健康 记录 的 Care.data 程 序 。? 


行为 经 济 学 或 个 人 经 济 决策 心理 学 可 以 帮助 我 们 理解 为 什么 会 发 生 这 种 情况 。 第 一 步 是 理解 市 场 关系 与 社会 关系 的 区 别 。 正 
如 杰出 的 行为 经 济 学 家 丹 - 艾 瑞 里 (Dan Ariely) 所 言 ， 在 美国 ， 如 果 在 姻亲 家 里 过 感恩 节 ， 用 餐 后 ， 你 不 会 把 钱包 掏 出 来 ， 问 
需要 付 多 少 餐 费 。 那 是 因为 这 是 一 个 温暖 而 模糊 的 社会 关系 领域 ， 有 些 东西 不 是 以 价格 来 衡量 的 (这 不 像 市 场 关系 ) 。 有 一 种 自 
然 的 信任 ， 不 需要 立即 回馈 。6 


然而 ， 当 到 餐馆 吃饭 时 ， 在 用 餐 后 ， 你 不 会 背 靠 在 椅子 上 ， 诚 恩 感 谢 服务 员 ， 然 后 不 付 餐 费 就 扬长 而 去 。 我 们 都 知道 ， 在 市 
场 天 系 中 ， 没 有 免费 的 午餐 ， 这 是 需要 尊重 的 规则 。 


组 织 收 集 和 处 理 个 人 数据 的 问题 是 ， 在 利用 其 价值 时 ， 社 会 和 市 场 规范 可 能 会 发 生 冲突 。 例 如 ， 人 们 普遍 认识 到 ， 在 与 公共 
机 构 的 天 系 中 ， 隐 含 明 确 的 社会 规范 ， 其 中 包括 对 公民 权利 和 责任 的 共同 理解 。 我 们 绝 大 多 数 公共 和 私人 机 构 都 依赖 于 社会 规范 
的 “善意 ”。 因 此 ， 当 组 织 违 背 社会 规范 时 ， 一 般 公 众 不 仅 会 感到 愤怒 ， 而 且 其 行为 也 可 能 会 发 生 很 大 的 变化 。 从 长 期 而 言 ， 这 
会 对 组 织造 成 更 多 的 麻烦 和 代价 。 


组 织 在 处 理 个 人 数据 时 面临 的 一 项 挑战 是 ， 在 利用 其 所 收集 的 数据 价值 时 ， 这 些 社会 和 市 场 规范 会 发 生 冲突 。 因 为 我 们 与 公 
共 机 构 的 天 系 中 隐 含 着 明确 的 社会 规范 ， 对 公民 权利 和 责任 有 共同 的 理解 。 所 以 ， 我 会 与 医生 分 享 各 种 个 人 信息 。 同 时 ， 我 也 许 
会 期 望 个 人 信息 能 够 造福 社会 (社会 规范 ) ， 但 我 不 会 期 望 医生 把 个 人 信息 出 卖 给 保险 公司 (市 场 规范 ) 。 类 似 地 ， 为 了 方便 企 
业 与 我 做 生意 ， 我 也 许 会 分 享 自己 的 个 人 信息 (社会 规范 ) ， 但 我 也 许 不 会 期 望 它们 用 个 人 信息 来 做 定向 广告 (市场 规范 ) 。 


此 ， 企 业 需 要 注意 数据 分 享 使 用 的 条 件 ， 因 为 存在 合理 使 用 和 公平 的 隐 性 假设 ， 这 些 假 设 可 以 用 来 支持 消费 者 分 享 他 们 的 个 人 数 
据 的 方式 。 


心理 学 关于 数据 媒介 关系 影响 的 另 一 个 教训 就 是 襄 赋 效应 (endowment effect) 。 这 一 现象 是 指 人 们 会 对 其 所 拥有 的 东 
西 赋予 更 大 的 价值 。 隐 私 研究 者 亚 历 山 德 罗 : 艾 奎 斯 蒂 (Alessandro Acquisti) 发 现 这 一 效应 8 与 个 人 数据 有 关 。 在 一 项 研究 中 ， 
他 做 了 一 个 实验 ， 结 果 发 现 ， 通 过 人 花 钱 得 到 更 大 隐私 保护 的 人 是 其 他 人 (没有 通过 花 钱 获 得 隐私 保护 ) 的 5 倍 。 在 媒体 讨论 个 人 
数据 或 政府 就 数据 相关 问题 征求 公众 意见 时 ， 往 往 会 强调 “这 是 你 的 数据 ”。 我 们 注意 到 英国 政府 的 Care.data 传 单 强调 : “你 
的 健康 记录 和 “你 的 信息 ”。 强 调 这 种 所 有 权 就 是 按 下 了 店 赋 效应 的 按钮 ， 公 众 会 更 重视 数据 ， 因 此 他 们 就 会 提高 对 数据 使 用 
方式 的 敏感 度 。 


数据 媒介 关系 的 限制 


营销 人 员 热 情 地 接受 了 这 一 信条 : 个 性 化 营销 是 正确 的 品牌 策略 。 虽 然 在 大 多 数 时 候 ， 这 种 策略 非常 值得 推荐 ， 但 是 目前 对 
如 何 最 好 地 利用 这 一 策略 还 知之 甚 少 。 


我 们 通常 会 把 消费 者 的 任何 不 适 解释 为 思想 观念 问题 ， 他 们 需要 时 间 来 适应 新 的 广告 形式 。 这 是 因为 ， 昌 然 几 乎 没有 多 少 消 
费 者 会 声称 喜欢 电视 广告 ， 但 毕竟 还 是 有 很 多 证 据 表明 ， 他 们 接受 了 广告 并 受到 了 影响 。 然 而 ， 企 业 应 该 牢记 ， 越 来 越 多 的 人 在 
探讨 陷入 “恐怖 谷 ” 的 可 能 性 ， 即 消费 者 拒绝 高 度 个 性 化 的 营销 策略 。 


1970 年 ， 日 本 机 器 人 科学 家 森 政 弘 (Masahiro Mori) 首次 提出 了 “恐怖 谷 ” 这 一 概念 。? 他 指出 ， 虽 然 我 们 喜欢 具有 某 些 
人 类 特征 的 机 器 人 ， 但 如 果 机 器 人 太 逼 真 ， 我 们 就 会 感到 不 舒服 。 昌 然 没有 多 少 实证 证 据 支 持 这 一 说 法 ， 但 自 那 以 来 ， 这 种 说 法 
就 越 来 越 盛行 。 


从 此 以 后 ， 人 们 就 用 恐怖 谷 效应 来 分 析 那 些 使 用 电脑 三 维 动画 技术 (CGI) 制作 非常 逼真 角色 的 电影 失败 的 原因 。10 当 然 ， 
观众 知道 它们 实际 上 是 动画 片 。 人 们 通常 把 电影 《极地 快车 》 (Polar Express) 票房 销售 收入 不 佳 视 为 恐怖 谷 效应 的 一 个 例 
子 ， 而 诸如 《勇敢 传阅》 (Brave) 和 《超人 总 动员 》 (The Incredibles) 里 的 角色 显然 不 是 人 类 ， 其 市 场 表现 则 要 好 得 多 。 


作家 盖 伊 . 钱 普 尼斯 (Guy Champniss) 博士 和 研究 者 琪 琪 . 考 特 丽 德 (Kiki Koutmeridou) 博士 的 研究 确定 了 一 个 与 营销 
传播 有 关 的 恐怖 谷 现象 。 最 初 ， 消 费 者 喜欢 莒 销 传 播 的 个 性 化 ， 随 着 个 性 化 的 增加 ， 品 牌 依 恋 (brand attachment) 不 断 稳 步 
提高 。 但 是 ， 如 果 取 悦 消 费 者 的 个 性 化 程度 过 高 ， 就 会 出 现 相反 的 情况 ， 消 费 者 的 品牌 依恋 就 会 迅速 下 降 ， 最 终 陷 入 “恐怖 
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如 图 11-1 所 示 ， 我 们 的 研究 表明 了 这 种 情况 ， 尽 管 数据 在 早期 会 有 一 些 变化 。 
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图 11-1 增强 个 性 化 对 品牌 依恋 的 影响 
当然 ， 企 业 陷入 “恐怖 谷 ” 可 能 取决 于 各 种 因素 。 有 些 类 别 的 企业 (品牌 ) 可 能 更 适合 超级 个 性 化 ， 因 此 更 容易 被 接受 。 比 
如 ， 适 合 谷歌 的 可 能 并 不 适合 消费 品 品牌 。 我 们 还 发 现 ， 在 不 同 的 人 群 中 ， 定 向 广告 的 接受 度 有 非常 明显 的 差异 ， 部 分 原因 (并 
不 完全 ) 是 基于 人 口 统计 特征 ， 如 年 龄 、 性 别 和 生活 方式 。 
营销 人 员 需 要 明白 品牌 在 什么 情况 下 会 陷入 “恐怖 谷 ”的 陷阱 ， 因 为 不 恰当 的 品牌 营销 活动 可 能 会 事与愿违 。 类 似 地 ， 由 于 
玛 怖 谷 效应 ， 政 府 改善 公民 生活 的 计划 方案 也 可 能 不 会 如 希望 的 那样 受到 热情 的 接受 。 


我 们 可 以 将 澳洲 航空 公司 (Qantas) 作为 例子 来 说 明 实际 行动 中 的 恐怖 谷 现象 。 1 1 现在 航班 乘务 人 员 可 从 机 载 平板 电脑 上 
了 解 对 航空 公司 很 有 价值 的 常客 的 非常 详细 的 数据 。 尽 管 这 是 澳洲 航空 公司 工作 人 员 确实 需要 的 东西 ， 但 是 他 们 发 现 ， 在 与 乘客 
的 互动 中 ， 很 难 自然 地 运用 这 些 信息 。 所 以 ， 这 种 数据 驱动 的 互动 方式 往往 不 会 让 最 有 价值 的 客户 感受 到 关怀 ， 而 是 经 常会 吓 到 
他 们 。 


数据 媒介 关系 模型 


人 际 关系 心理 学 可 以 帮助 我 们 理解 与 组 织 (而 不 仅仅 是 个 人 之 间 ) 建立 关系 的 方式 。 我 们 可 用 乔 哈 里 窗 (Johari 
Window) 来 说 明 这 种 方法 。 其 源 于 理疗 ， 在 探索 个 人 数据 对 组 织品 牌 关 系 的 影响 时 ， 可 以 作为 一 个 有 用 的 框架 。 

乔 哈里 窗 是 20 世 纪 50 年 代 心 理学 家 约瑟夫 . 勒 夫 特 (Joseph Luft) 和 哈里 . 英 厄 姆 (Harry Ingham) 创建 的 ( 故 该 框架 是 
他 们 的 名 字 共 同 命名 的 ) 。1? 乔 哈里 窗 将 所 有 的 关系 划分 为 4 个 区 域 ， 是 由 个 人 或 世界 (在 这 里 是 个 人 或 组 织 ) 是 否 知道 信息 所 
决定 的 。 


自我 公开 区 (open self) : 这 是 由 个 人 和 组 织 共 享 信息 的 区 域 。 所 以 ， 我 在 超市 的 购物 行为 属于 这 一 类 别 ， 因 为 我 们 对 其 
都 有 共同 的 认识 。 


自我 隐藏 区 (hidden self) : 这 是 只 有 我 自己 知道 而 超市 不 知道 的 信息 。 这 包括 我 在 其 他 超市 的 购物 活动 ， 而 且 还 包括 我 
的 主要 生活 事件 、 欲 望 和 期 望 。 


自我 盲区 (blind self) : 这 是 超市 知道 但 我 自己 并 不 清楚 的 信息 区 域 。 这 可 能 包括 我 对 组 织 的 伪 利 能 力 、 我 优化 购物 活动 
的 程度 、 我 被 划分 在 哪个 细 分 市 场 以 及 组 织 打算 如 何 与 我 接触 等 。 


自我 未 知 区 (unknown self) : 这 是 双方 都 不 知道 的 有 关 我 的 信息 区 域 。 我 可 能 有 未 意识 到 的 需求 和 愿望 ， 甚 至 连 自 己 都 
不 知道 ， 更 不 用 说 超市 了 。 


这 一 模型 如 何 帮 助 我 们 理解 个 人 信息 影响 关系 的 方式 ? 随 着 组 织 从 各 种 渠道 收集 更 多 有 关 我 们 的 信息 ， 超 市 不 知道 的 有 关 我 
的 信息 开始 减少 。 通 过 共享 或 销售 消费 者 的 个 人 数据 ， 组 织 可 以 越 来 越 多 地 获取 我 在 其 他 超市 的 购物 情况 ， 我 的 自我 隐藏 区 开始 
缩小 。 


在 已 知 与 未 知 的 自我 区 之 间 的 这 些 变化 可 能 会 导致 个 人 与 组 织 之 间 关 系 的 不 平衡 。 对 于 那些 关心 组 织 持 有 的 信息 的 数量 和 类 


型 的 个 人 来 说 ， 这 种 关系 可 能 会 使 其 感到 不 舒适 。 因 此 ， 组 织 的 风险 是 公众 开始 退出 与 组 织 的 关系 。 例 如 ， 捷 孚 凯 市 场 研究 集 
团 / 英 国 《 卫 报 》 的 研究 发 现 ，83% 的 英国 消费 者 更 有 可 能 将 自己 的 生意 交 给 他 们 相信 会 适当 使 用 他 们 信息 的 企业 


如 果 把 自我 盲区 展现 给 别人 ， 人 们 也 可 能 会 感到 不 舒服 。 萨 拉 . 沃 特 森 (Sara Watson) 在 《大 西洋 月 刊 》 (The Atlantic) 
上 发 表 的 一 篇 文章 中 描述 了 网 络 广告 有 时 会 使 人 非常 紧张 不 安 的 方式 : 13 


当 我 们 的 数据 与 我 们 对 自己 的 理解 不 一 致 时 ， 恐 怖 就 会 出 现 .… 通 过 个 性 化 引擎 进行 数字 跟踪 记录 ， 我 们 最 私密 的 行为 就 会 被 披露 并 反馈 回 
来 。 我 们 认为 某 个 广告 与 我 们 无 关 ， 但 因为 我 们 担心 它 可 能 会 与 我 们 相关 而 让 我 们 感到 厌烦 。 


个 人 无 法 真正 了 解 广告 是 基于 他 们 个 人 的 特定 信息 还 是 涵盖 更 广泛 的 个 人 类 别 信息 。 正 如 沃 特 森 所 指出 的 那样 : “我 们 不 会 
经 常 去 问 我 们 的 机 器 : “是 什么 让 你 想起 我 的 信息 ?““ 


所 以 ， 不 管 喜欢 还 是 不 喜欢 ， 人 们 都 害 推 到 这 样 一 个 境地 一 一 对 他 们 的 推 疡 会 反馈 回来 。 但 如 果 理 解 了 组 织 是 如 何 对 这 些 
信息 进行 分 类 的 ， 人 们 可 能 会 感 党 这些 信息 不 是 自己 一 个 人 的 。 这 一 点 与 “ 丽 怖 谷 ” 研 究 的 另 一 个 方面 当然 是 一 致 的 ， 也 就 是 衡 
量 不 同 个 性 化 水 平 的 那些 人 的 创造 力 。 


这 可 用 经 典 的 实验 测试 来 加 以 说 明 。 该 实验 是 询问 实验 者 使 用 积木 的 次 数 。 我 们 发 现 ， 那 些 处 于 更 高 个 性 化 情景 的 人 对 这 一 
问题 的 创造 性 反应 显著 低 于 那些 处 于 低 个 性 化 情景 的 人 。 这 也 许可 以 理解 为 是 这 样 一 种 方式 的 反馈 : 更 高 程度 的 个 性 化 向 我 们 每 
个 人 展示 ， 在 一 般 情况 下 ， 我 们 的 行为 ， 而 不 是 我 们 喜欢 认为 的 我 们 多 个 方面 的 独特 自我 的 一 种 反馈 ， 确 实 是 可 以 预测 的 。 
此 ， 这 可 以 使 我 们 感觉 个 性 化 程度 低 一 些 。 


超越 基于 数据 的 关系 


因此 ， 通 过 “ 乔 哈里 窗 ” 这 一 棱镜 研究 企业 和 消费 者 的 关系 ， 可 以 为 企业 提供 个 性 化 局 限 性 方面 的 重要 洞 见 。 然 而 ， 我 们 还 
需要 考虑 一 个 更 深层 次 的 问题 : 消费 者 越 来 越 了 解 企 业 对 他 们 行为 的 跟踪 方式 。 在 这 种 情况 下 ， 这 种 “监视 ”本 身 就 会 对 消费 者 
生 影 响 吗 ?” 这 能 被 理解 吗 ? 


克 里 斯 - 钱 伯 斯 (Chris Chambers) 是 卡 迪夫 大 学 (Cardiff University) 认 知 神经 科学 的 高 级 研究 人 员 。 他 最 近 总 结 了 政府 


监视 公民 方面 的 文献 。 14 其 中 的 一 个 重要 发 现 是 ， 监 视 会 提高 人 们 的 压力 、 疲 劳 和 焦虑 水 平 。15 我 们 都 知道 ， 监 视 会 鼓励 遵守 社 
会 规范 。16 这 与 创造 力 领域 的 恐怖 谷 研究 是 一 致 的 。 我 们 在 上 一 节 讨 论 过 这 一 问题 。 

如 果 搜 集 跟 踪 活动 数据 会 提高 消费 者 的 压力 、 疲 劳 和 焦虑 水 平 ， 或 确实 会 鼓励 消费 者 遵从 社会 规范 ， 那 么 对 企业 来 说 ， 这 重 
要 吗 ? 只 要 购买 活动 仍 在 进行 ， 企 业 仍 觉 得 确实 应 该 密切 关注 消费 者 ， 那 么 就 必然 不 能 获取 真实 客观 的 商业 活动 信息 ， 是 这 样 的 
吗 ? 

但 如 果 认为 跟踪 消费 者 行为 的 这 种 行动 必然 会 对 企业 具有 长 期 的 商业 意义 ， 这 可 能 是 没有 远见 的 。 为 了 探究 这 一 点 ， 理 解 企 
业 和 消费 者 之 间 可 能 存在 的 各 种 不 同 关系 以 及 行为 跟踪 对 这 种 关系 可 能 造成 的 影响 是 很 有 用 的 。 就 像 理疗 专家 在 理疗 室 里 希望 能 
够 更 好 地 理解 客户 那样 ， 企 业 也 会 通过 搜集 数据 来 更 好 地 理解 消费 者 。 


哲学 家 马丁 . 布 伯 (Martin Buber) 认为 有 三 大 类 (可 能 是 层次 ) 的 关系 。1 7 

“我 -您 ” (l-thou) : 人 们 在 各 方面 平等 对 待 别 人 一 一 因此 ， 别 人 的 幸福 至 少 与 我 们 的 同等 重要 。 

“我 -你 。 (l-you) : 我 们 不 认为 自己 与 别人 确实 是 平等 的 ， 但 我 们 尊重 别人 的 权利 和 感受 。 

“我 - 它 ” (I-it) : 把 别人 看 作 纯 粹 的 对 象 ， 并 做 相应 的 对 待 。 

在 近期 发 表 在 《哈佛 商业 评论 》 上 的 一 篇 文章 中 ， 吉 尔 : 艾 弗 里 (Jil Avery) 、 苏 珊 . 福 尼 尔 (Susan Fournier) 和 约翰 . 威 顿 
布雷 克 (John Wittenbraker) 指出 ， 长 期 以 来 ， 企 业 低估 了 这 种 关系 的 重要 性 。13 他 们 认为 ， 尽 管 “关系 ”在 “客户 关系 管 
理 ” 中 处 于 核心 地 位 ， 每 年 都 有 110 亿 美元 的 支出 用 于 “客户 关系 管理 ”软件 上 ， 然 而 ， 很 多 企业 根本 就 不 理解 客户 关系 。 它 们 


认为 ， 企 业 缺 乏 “ 关 系 智商 ” (relational intelligence) 。 他 们 的 意思 是 ， 组 织 没 有 认识 到 客户 和 其 之 间 存 在 一 系列 关系 ， 也 
不 知道 如 何 处 理 这 些 不 同类 型 的 关系 。 


他 们 分 析 研 究 了 现存 天 系 的 广度 ， 以 及 为 了 改善 财务 业绩 ， 在 一 系列 广泛 的 关系 类 型 中 ， 企 业 是 如 何 通 过 更 好 地 获取 数据 来 
确定 客户 所 寻求 的 关系 。 昌 然 企业 和 客户 之 间 可 以 建立 非常 愉快 的 公平 交易 关系 (如 “完全 陌生 的 人 ”或 “泛泛 之 交 ”) ， 但 只 
有 与 客户 建立 更 深入 的 关系 (如 “最 好 的 朋友 ”或 “婚姻 伴侣 ”) 才能 获得 更 多 的 市 场 份额 。 


我 们 可 以 利用 上 述 不 同 层次 的 关系 框架 来 广泛 改进 企业 和 客户 之 间 的 关系 。 “我 - 它 ” 关 系 主要 是 一 种 交易 型 关系 ， 而 “我 - 
”关系 则 是 很 多 高 端 品牌 企业 所 追求 的 关系 类 别 : 即 营造 一 个 “被 爱 ” 的 品牌 。 但 是 如 果 数 据 媒介 关系 无 意 中 促 进 了 “我 - 
”关系 的 形成 ， 即 个 人 寻找 关系 来 强化 自己 的 特定 形象 ， 而 不 是 更 积极 地 参与 其 中 ， 那 该 怎么 办 ? 


叶 兴 


很 多 评论 者 确实 认为 ， 数 据 媒介 关系 很 可 能 会 促进 企业 和 客户 之 间 建 立 “ 我 - 它 ” 关 系 。 正 如 雪 莉 . 特 克 尔 (Sherry Turkle) 
在 她 的 《群体 性 孤独 》 (Alone Together) 13 一 书 中 所 提出 的 那样 : 


我 们 利用 社交 网 络 来 展现 “自我 “%， 但 是 我 们 在 网 上 的 自我 有 他 们 自己 的 生活 ， 有 不 同 的 个 性 。 有 时 候 ， 我 们 会 把 他 们 视 为 更 好 的 自我 “。 我 
们 对 他 们 进行 投资 的 时 候 ， 希 望 他 们 能 得 到 赞誉 。 


她 引用 了 “ 布 拉 德 ” (Brad) 这 一 案例 来 解释 这 种 效应 : 


对 于 我 来 说 ， 烟 筋 信 号 意味 着 某 种 意义 上 的 简化 和 背叛 。 社 交 媒 体 要 求 我 们 用 简单 的 方式 来 展现 自己 ,但 是 ， 面 对 观众 的 时 候 ， 我 们 对 遵守 这 
些 简 化 的 要 求 会 备 感 压 力 。 在 脸谱 网 上 ， 布 拉 德 表现 出 来 的 自我 形象 是 既 酷 又 内 行 一 当然 ， 这 两 种 性 格 素质 确实 是 他 的 部 分 真实 自我 形象 ， 

但 对 于 是 否 要 在 网 上 展现 自我 形象 的 其 他 方面 ， 布 拉 德 感到 犹 静 不 决 〈 比 如 他 是 哈 利 波 特 的 超级 粉丝 ) 。 他 花 了 很 多 时 间 来 完善 自己 在 网 络 
中 酷 先生 的 形象 ， 他 对 时 刻 需 要 扮演 那 种 形象 感到 压力 重重 ， 因 为 那 是 他 在 脸谱 网 上 的 自我 形象 。 


E 
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对 于 企业 来 说 ， 危 险 的 是 ， 由 于 人 们 越 来 越 意识 到 他 们 的 行为 受到 日 益 密切 的 监视 ， 他 们 就 会 调整 自己 使 之 符合 那 种 关系 中 
对 他 们 的 期 待 。 作 家 布 莱 恩 . 阿 普尔 亚 德 (Bryan Appleyard) 称 之 为 “调用 树 ” (call trees) 。20 


这 是 人 类 和 机 器 正在 共同 创建 的 未 来 。 这 一 过 程 展 现 了 在 不 对 人 类 进行 改造 的 情况 下 创建 未 来 的 困难 。 调 用 树 是 人 类 调用 者 的 一 种 简化 方式 ， 
从 而 可 让 机 器 更 好 地 理解 人 类 。 选 项 列表 不 提供 你 想 要 的 所 有 答案 的 路 径 ， 而 只 提供 那些 机 器 能 提供 的 答案 的 路 径 。 


在 《大 西洋 月 刊 》 上 发 表 的 文章 中 ， 尼 古 拉 斯 .卡尔 (Nicolas Carr) 提出 了 类 似 的 问题 : “谷歌 在 轧 化 我 们 吗 ?” “1 值得 人 
们 警惕 的 危险 是 ， 科 技 不 仅 将 人 与 科技 的 关系 转变 成 “我 - 它 ” 关 系 ， 而 且 在 人 与 科技 的 关系 中 ， 人 可 能 会 越 来 越 滑 向 “ 它 ” 那 
一 侧 。 随 着 企业 搜集 越 来 越 多 的 个 人 数据 ， 个 人 就 会 成 为 “已 知 量 ”， 这 样 一 来 ， 企 业 就 可 以 通过 掌握 的 数据 表 来 计算 什么 样 的 
策略 会 得 到 最 满意 的 结果 。 


由 于 人 们 感觉 自我 未 知 区 在 逐步 缩小 ， 这 种 不 平衡 可 能 会 使 企业 想 要 与 客户 构建 “我 -您 ”关系 也 变 得 越 来 越 困难 了 。 更 重 
要 的 是 ， 还 存在 这 样 一 种 危险 : 在 个 人 与 企业 的 互动 中 ,个 人 对 企业 的 反应 会 被 驯服 得 “扁平 化 ”了 ， 他 们 所 展现 的 是 理想 化 而 
并 非 真实 的 自我 。 


我 们 指出 这 一 点 的 目的 并 不 是 认为 以 数据 为 媒介 的 关系 永远 都 不 能 获得 成 功 。 我 们 有 很 多 企业 依靠 数字 化 的 消费 者 参与 
(digital consumer engagement) 而 获得 优势 的 案例 。 但 我 们 需要 质疑 ， 这 种 关系 是 否 只 是 一 种 纯 线性 关系 ? 这 对 企业 长 期 
广泛 的 战略 性 健康 有 什么 意义 ? 


如 越 数 据 


能 用 个 人 数据 来 构建 健康 的 长 期 关系 的 基础 吗 ? 有 一 种 观念 是 : 通过 技术 改变 信息 流 确实 能 够 产生 更 多 交流 对 话 和 互动 的 机 
会 ， 从 而 帮助 企业 做 到 这 一 点 。 


但 当 其 中 一 方 掌握 大 部 分 信息 资源 时 ， 还 能 够 建立 “我 -您 ”甚或 “我 -你 ”关系 吗 ? 例如 ， 如 果 乔 哈里 窗 平衡 (Johari 
Window Balance) 向 自我 言 区 倾斜 ， 超 市 就 会 处 于 这 样 一 种 危险 之 中 : 对 某 人 的 了 解 程度 可 能 会 超过 他 们 对 自己 的 了 解 程度 。 
或 许 这 就 是 为 什么 人 们 常常 会 用 美国 连锁 超市 塔 吉 特 (Target) 的 故事 来 说 明 大 数据 的 威力 。 查 尔 斯 -都 希 格 (Charles 
Duhigg) 转述 了 这 个 故事 :““ 根 据 一 位 少女 的 购物 习惯 ， 塔 吉 特 判断 她 已 经 怀孕 ， 然 后 向 女孩 的 家 里 邮寄 相关 的 产品 目录 ( 广 
告 ) 。 女 孩 的 父亲 一 开始 很 生气 ， 向 塔 吉 特 投诉 这 些 不 合适 的 邮件 。 后 来 ， 他 又 回电 致歉， 原来 他 的 女儿 的 确 怀 孕 了 。 


有 解决 这 种 不 平衡 的 方法 吗 ? 例如 ， 企 业 可 以 帮助 消费 者 减少 自我 言 区 。 企 业 可 以 让 消费 者 分 享 更 多 的 信息 ， 帮 助 他 们 更 好 
地 了 解 自己 。 例 如 ， 你 知道 吗 ， 你 的 购物 模式 很 可 能 会 让 你 患 上 心脏 病 ? 你 的 金融 活动 可 能 揭示 了 你 的 特定 风险 态度 吗 ? 当然 ， 
如 果 企业 没有 采取 适当 的 措施 ， 让 消费 者 有 适度 的 选择 权 ， 消 费 者 就 可 能 会 认为 企业 的 这 种 行为 是 侵略 性 的 ， 令 人 恐惧 。 但 是 ， 
如 果 消 费 者 能 够 从 这 些 洞 见 中 受益 ， 取 得 个 人 的 发 展 ， 那 么 他 们 也 许 会 减轻 对 企业 持 有 他 们 个 人 数据 的 不 舒服 感 。 有 趣 的 是 ， 世 
界 许多 政府 都 在 启动 一 些 项 目 方案 ， 要 求 企业 共享 其 持 有 的 消费 者 个 人 数据 。 这 为 企业 将 自己 定位 为 “决策 支持 服务 ”创造 了 机 
会 。 这 对 企业 来 说 或 许 是 个 很 重要 的 机 会 ， 能 使 企业 与 其 客户 基础 进行 更 好 的 互动 。“3 


自我 未 知 区 也 是 一 个 有 趣 的 领域 ， 应 该 存在 双方 共同 发 展 的 机 会 。 随 着 数据 分 析 技 术 的 进步 ， 企 业 将 会 找到 连 我 们 自己 都 不 
了 解 的 有 关 我 们 的 更 成 熟 完 善 的 洞 见 。 如 果 以 协作 的 方式 共同 探索 自我 未 知 区 ， 那 么 我 们 会 非常 欣赏 和 感谢 这 些 洞 见 ， 因 此 ， 我 


们 和 企业 的 关系 可 能 会 得 到 加 强 和 发 展 。 当 然 ， 上 述 获取 消费 者 同意 和 让 消费 者 具有 选择 权 的 告 诚 会 比 以 往 任何 时 候 都 更 加 适 
用 。 
小 结 


有 充足 的 证 据 证 明 ， 可 获取 数据 的 日 益 增加 对 企业 减少 成 本 、 提 高 效率 和 加 深 对 客户 的 理解 产生 了 巨大 影响 。 组 庸 置疑 ， 很 
多 成 功 的 故事 都 证 明 ， 企 业 能 够 利用 个 人 数据 取得 良好 的 效果 ， 也 就 是 真正 的 商业 利益 。 


但 到 目前 为 止 的 讨论 一 直 都 有 些 偏向 。 许 多 争论 隐 含 了 这 样 的 假设 : 增加 个 人 数据 的 使 用 与 业务 增长 之 间 呈 线性 天 系 。 这 一 
章 分 析 研 究 的 是 ， 实 际 上 ， 这 一 关系 是 否 就 这 么 简单 。 心理、 社会 和 文化 因素 会 影响 这 一 关系 ， 使 之 不 是 那么 简单 明了 。 这 方面 
有 一 个 非常 清晰 的 论述 ， 研 究 显 示 ， 随 着 个 性 化 的 增加 ， 品 牌 依恋 会 面临 恐怖 谷 现象 。 这 确实 表明 ， 个 人 数据 使 用 与 品牌 依恋 之 
间 的 关系 ， 也 许 远 非 线性 关系 那么 简单 。 


也 许 我 们 会 认为 这 些 问 题 只 是 些 干扰 因素 ， 并 不 是 那么 重要 。 随 着 文化 规范 越 来 越 开放 ， 人 们 会 逐渐 接受 消费 者 和 企业 之 间 
不 同 的 互动 方式 ， 这 些 干扰 因素 最 终 就 会 消失 。 这 种 想法 当然 是 很 有 诱惑 力 的 ， 但 似乎 是 个 过 于 简单 化 的 解释 。 个 人 数据 从 根本 
上 改变 了 这 一 关系 的 动态 状况 ， 使 之 变 得 难以 预测 。 如 今 ， 企 业 掌握 了 消费 者 非常 私密 的 细节 情况 ， 而 消费 者 自己 都 可 能 没有 意 
识 到 这 些 细节 情况 。 我 们 只 是 还 没有 正确 地 认识 到 ， 这 会 如 何 影响 企业 与 消费 者 之 间 的 关系 。 我 们 需要 和 警惕 的 危险 是 ， 个 人 数据 
的 使 用 是 否 会 事与愿违 一 一 可 能 会 导致 高 度 交 易 型 而 非 更 有 价值 的 高 回报 关系 。 


正如 在 使 用 个 人 数据 时 企业 自然 而 然 会 有 一 些 优势 那样 ， 企 业 也 会 不 可 避免 去 面临 一 些 挑战 。 这 就 需要 进行 更 加 细致 和 周到 
的 探讨 ， 而 不 是 全 盘 否 定 个 人 数据 的 使 用 。 

企业 需要 更 好 地 了 解 它们 使 用 个 人 数据 的 限制 ， 以 免 陷入 恐怖 谷 的 陷阱 中 。 这 些 限制 会 随 品 牌 、 种 类 、 客 户 细 分 、 营 销 渠道 
等 因素 而 变化 ， 企 业 需 要 做 更 多 的 工作 来 了 解 能 采取 哪些 措施 来 减轻 负面 影响 。 比 如 ， 或 许 是 限制 数据 获取 和 加 强 控制 ; 或 许 是 
基于 通过 数据 收集 的 洞 见 ， 从 根本 上 改变 交易 价值 观 。 企 业 还 需要 进行 很 多 探索 和 发 现 工 作 。 

我 们 还 需要 了 解 哪些 企业 与 消费 者 的 关系 处 于 “扁平 化 ”的 危险 程度 ， 也 许 在 无 意 中 就 削弱 了 客户 的 参与 度 和 忠诚 度 。 文 献 
和 现 有 的 研究 指出 ， 正 是 因为 这 种 影响 可 能 十 分 轻微 ， 因 此 难以 察觉 ， 但 我 们 仍 需要 探究 其 存在 的 可 能 性 。 

我 们 正 处 在 这 一 旅途 的 起 点 ， 目 前 存在 的 问题 比 答案 多 ， 所 以 现在 我 们 无 法 提出 最 佳 的 实践 建议 。 在 这 一 章 ， 我 们 呼吁 企业 
更 积极 地 参与 探讨 间 题 ， 并 着 手 解 决 数据 媒介 关系 方面 的 微妙 问题 。 随 着 个 人 数据 越 来 越 重要 ， 我 们 需要 加 以 充分 利用 ， 全 面 理 
解 其 创建 企业 与 消费 者 关系 的 方式 可 能 是 区 分 成 功 或 失败 的 关键 因素 。 


第 12 章 个 性 化 数据 


我 们 在 第 1 章 中 谈 到 ， 生 活 的 日 益 数 据 化 将 会 从 根本 上 改变 企业 和 政府 的 运作 方式 。 本 章 讨论 的 是 将 数据 置 于 消费 者 手中 
( 即 所 谓 的 从 大 数据 经 济 向 个 体 数 据 经 济 的 转变 ) 时 可 能 存在 的 挑战 和 机 遇 。 

一 直 存 在 这 样 一 种 假设 : 个 人 分 析 (personal analytics) ， 即 个 人 利用 自己 的 数据 ， 有 助 于 我 们 做 出 更 好 的 决策 。 实 际 
上 ， 英 国政 府 的 Midata 政 策 就 是 基于 这 一 假设 的 。 这 一 计划 使 个 人 有 权 获 取 服 务 提供 者 所 收集 和 持 有 的 合同 、 交 易 及 历史 消费 
方面 的 核心 数据 。1 


如 果 个 人 分 析 能 够 践 行 承诺 ， 那 么 就 有 潜力 彻底 改变 企业 和 政府 收集 、 管 理 和 分 析 其 掌握 的 个 人 数据 的 方式 。 这 将 会 极 大 地 
改变 人 们 的 期 望 。 借 用 个 人 信息 经 济 运动 的 领军 人 物 多 克 - 希 尔 斯 (Doc Searls) 的 话 : 个 人 将 日 益 加 强 对 自己 数据 的 控制 。“ 这 
一 趋势 的 发 展会 导致 从 客户 关系 管理 向 供应 商 关 系 管理 的 转变 。 这 反映 了 个 体 和 组 织 之 间 关 系 的 权力 平衡 的 变化 。 


尽管 快速 变化 的 数据 环境 及 对 因此 展现 的 前 景 的 讨论 令 人 激 奋 ， 但 对 个 人 最 终 用 户 方面 的 撰 述 相对 很 少 。 本 章 探 讨 的 是 个 人 
能 够 应 对 获取 自己 的 数据 可 能 会 带 来 的 挑战 和 机 遇 的 程度 。 如 果 个 人 有 了 大 量 的 数据 ， 他 们 能 够 做 出 正确 的 决策 吗 ? 如 果 不 能 ， 
还 需要 做 些 什 么 来 支持 有 效 的 决策 呢 ? 


自我 跟踪 的 历史 


在 16 世 纪 后 期 ， 意 大 利 帕 多 瓦 大 学 (University of Padua) 的 生理 学 家 和 教授 桑 托 里 奥 - 桑 托 里 奥 (Santorio Santorio) 做 
了 一 个 非常 特别 的 实验 。 在 长 达 30 年 里 的 时 间 里 ， 他 不 仅 每 天 都 测量 自己 的 体重 ， 还 测量 了 摄 入 的 食物 和 饮料 及 排出 的 尿 液 和 
姜 便 的 重量 。 然 后 ， 他 比较 了 自己 摄 入 的 东西 和 排泄 物 的 重量 ， 并 创建 了 理论 来 解释 重量 差异 的 原因 。 

尽管 他 所 创建 的 用 来 解释 重量 差异 的 理论 早已 证 明 是 错误 的 ， 但 仍 是 最 早 进行 “ 自 我 跟踪 ”记录 的 例子 之 一 。 从 那 时 以 来 ， 
有 很 多 人 通过 记录 自己 的 行为 来 更 好 地 了 解 自己 和 他 人 。 艾 伦 : 纽 林 格 (Allen Neuringer) 3 记录 了 这 方面 的 许多 有 趣 案例 : 安 
东 . 斯 托 克 (Anton Stork) 通过 喝 毒 芹 汁 来 测试 其 疗效 ; 享 利 海 德 (Henry Head) 为 了 研究 疼痛 的 重新 产生 而 切断 自己 胎 膊 上 
的 神经 ; VRS SCRA (Herman Ebbinghaus) 用 两 年 的 时 间 在 自己 身上 进行 了 一 系列 记忆 实验 。 在 这 些 研究 结果 中 ， 有 些 
后 来 证 明 是 错误 的 ， 但 艾 宾 浩 斯 等 人 的 其 他 研究 结果 则 是 正确 的 。 

跟踪 自我 行为 并 不 局 限于 科学 家 。 为 了 提高 对 运动 成 绩 的 影响 因素 的 理解 ， 运 动员 长 期 记录 他 们 摄 入 的 食物 、 训 练 课程 和 睡 
觉 方式 等 情况 。 慢 性 病 患者 也 会 用 相同 的 方式 来 控制 自己 的 病情 。 

然而 ， 在 许多 方面 ， 技 术 都 是 个 人 分 析 获 取 突 破 性 发 展 的 主要 原动力 。 有 详细 的 记录 表明 ， 由 于 信息 处 理 硬件 的 成 本 急剧 下 
降 ， 原 来 只 有 企业 和 政府 能 够 在 大 楼 的 底层 配置 大 型 计算 机 设备 ， 而 现在 越 来 越 多 的 个 人 也 有 能 力 分 析 处 理 大 量 的 数据 了 。4 

类 似 地 ， 现 在 的 网 络 已 从 根本 上 改变 了 信息 流入 社会 的 方式 。 在 互联 网 出 现 以 前 ， 主 流 信息 主要 是 自 上 而 下 流动 的 ， 但 现在 
互联 网 促进 了 横向 (平行 ) 和 由 个 人 向 组 织 的 自 下 而 上 的 信息 交流 。 技 术 还 能 够 利用 移动 设备 记录 声音 和 图 像 、 方 向 和 速度 的 变 
化 以 及 进行 生物 统计 测量 来 掌握 我 们 生活 中 更 私密 的 信息 。 

换 句 话 说， 如 今 能 够 用 来 记录 和 分 析 我 们 生活 的 所 有 方式 ， 是 又 托 里 奥 . 桑 托 里 奥 等 先辈 所 无 法 想象 的 。 我 们 现在 看 到 ， 人 
们 如 今 可 用 来 跟踪 自己 (经 常 是 很 私密 的 行为 ) 的 方式 呈 爆 发 性 激增 。 


个 人 数据 环境 的 变化 


毫 无 疑问 ， 技 术 与 自我 洞察 力 的 结合 确实 推动 了 量化 自我 (quantified self) 运动 的 发 展 。 在 2007 年 ，《 连 线 》 杂 志 编 辑 
加 里 : 沃 尔 夫 (Gary Wolf) 和 凯 文 凯利 (Kevin Kelly) 发 起 了 量化 自我 运动 。 他 们 宣布 : 量化 自我 是 “对 通过 自我 跟踪 来 提高 
自我 认 知 都 感 兴趣 的 用 户 和 工具 制造 商 之 间 的 合作 ″。 :量化 自我 曾经 只 是 数据 极 客 的 专 有 领域 ， 而 如 今 这 项 运动 已 经 引起 主流 
社会 的 兴趣 。6 个 人 现在 能 在 网 上 购买 一 系列 广泛 的 技术 来 获取 其 线 上 线 下 行为 的 信息 。 

监管 环境 也 取得 了 很 大 的 发 展 。 这 促进 了 个 人 数据 的 广泛 获取 和 分 享 。 例 如 ， 很 多 政府 部 门 一 直 都 在 探索 如 何 鼓励 组 织 机 构 
与 公民 分 享 它们 的 数据 。 在 某 些 情况 下 ， 让 公众 获取 政府 的 “公开 数据 ”， 包 括 从 公交 车 的 时 刻 表 到 垃圾 收集 的 各 种 信息 。 

但 本 章 还 有 一 个 更 有 趣 的 目的 ， 即 将 交易 数据 发 回 个 人 。 正 如 我 们 在 第 6 章 所 提 到 过 的 那样 ， 英 国政 府 的 Midata 计 划 要 求 企 
业 (特别 是 电信 、 银 行 、 零 售 和 能 源 部 门 的 企业 ) 用 “机 读 可 传输 格式 ” (machine-readable transportable format) 向 个 体 
提供 他 们 的 个 人 数据 。 其 他 国家 ， 尤 其 是 美国 和 法 国 ， 也 在 推进 类 似 的 计划 。 

跟踪 健康 和 健身 行为 的 市 场 正在 快速 增长 。 在 快速 增长 的 可 穿戴 设备 市 场 ， 如 乐 活 (Fitbit) 、 卓 棒 (Jawbone) 和 耐克 等 


企业 在 进行 激烈 的 竞争 。 预 计 到 2018 年 ， 该 市 场 规模 能 够 达到 190 亿 美元 。8 这 些 服务 允许 用 户 设 定 自己 的 健身 目标 ， 然 后 根据 
目标 的 完成 情况 提供 反馈 。 对 此 ， 我 们 不 妨 举 例 来 说 明 ， 乐 活 的 应 用 软件 可 让 你 知道 再 多 走 几 步 就 可 以 完成 每 天 的 目标 ， 从 而 鼓 


励 你 逐步 走向 健康 的 生活 方式 。 


这 些 生态 系统 正在 日 益 完善 ， 可 以 接受 其 他 渠道 提供 的 信息 ， 例 如 ， 使 用 Wi-Fi 和 应 用 程序 可 以 利用 全 球 定位 系统 (GPS) 
来 绘制 路 线 、 测 量 速 度 和 距离 等 。 这 些 通常 都 可 以 连接 到 用 户 的 社交 了 网络 上 。 如 果 愿 意 的 话 ， 他 们 可 以 和 朋友 进行 比赛 。 

随 着 智能 测量 设备 被 引入 家 庭 ， 能 源 市 场 也 数据 化 了 。 有 些 美 国企 业 ， 如 家 庭 能 源 管理 企业 OPOWER 等 声称 : 成 功利 用 能 
源 使 用 数据 、 分 析 方 法 和 行为 科学 有 助 于 减少 家 庭 能 源 的 消耗 。 ?在 英国 ， 在 能 源 企业 的 资助 下 ， 政 府 创立 了 智能 能 源 
GB (Smart Energy GB) ， 期 望 “最终 能 让 消费 者 控制 能 源 的 消费 ”。 0 谷歌 买 下 了 智能 家 居 设 备 公 司 Nest 来 跟踪 并 个 性 化 家 
庭 能 源 的 使 用 ， 已 经 被 很 多 家 庭 采 用 ， 这 也 反映 了 人 们 对 这 一 领域 的 感 兴趣 程度 。 


在 这 些 市 场 状况 下 ， 个 人 分 析 确 实 有 诸多 令 人 激 奋 之 处 。 但 问题 在 于 ， 是 否 有 证 据 可 以 证 明 ， 更 好 地 获取 自己 的 数据 是 否 意 
味 着 个 人 确实 能 够 做 出 更 好 的 决策 。 我 们 在 下 一 节 来 考虑 这 一 挑战 。 


数据 所 有 权 和 授权 的 关系 


在 目前 个 人 可 获取 数据 的 实际 使 用 方面 ， 我 们 还 需要 提出 一 些 问 题 。 有 一 些 证 据说 明 ， 最 好 的 意向 不 一 定 会 产生 实际 行动 。 
作者 2014 年 的 研究 显示 ， 在 使 用 健身 跟踪 设备 不 超过 6 个 月 的 人 中 ， 有 高 达 88% 的 人 声称 ， 他 们 每 个 星期 至 少 会 使 用 一 次 这 个 设 
备 。 

然而 ， 在 使 用 这 个 设备 达到 6 个 月 或 以 上 的 人 中 ， 每 个 星期 至 少 使 用 一 次 这 个 健身 设备 的 比例 则 下 降 到 了 62%。 类 似 地 ，6 
个 月 后 认为 由 于 健身 设备 的 使 用 ， 其 行为 发 生 了 明显 或 一 般 程 度 的 改变 的 比例 ， 则 从 78% (使 用 时 间 短 于 6 个 月 的 人 ) 下 降 到 了 
61% (使 用 时 间 达 到 6 个 月 或 以 上 的 人 ) 。 当 然 ， 尽 管 我 们 不 能 因此 认为 ， 使 用 健身 设备 不 能 改变 行为 ， 但 在 某 种 程度 上 ， 这 样 
的 结果 还 是 不 那么 令 人 乐观 的 。 所 以 ， 我 们 需要 注意 ， 这 是 一 个 处 于 “早期 大 规模 采纳 ” (early mass adoption) 浪潮 中 的 群 
体 ， 因 此 ， 他 们 有 动机 最 大 限度 地 使 用 这 些 设备 。 

能 源 使 用 效率 方面 得 到 的 结果 同样 也 不 能 令 人 信服 。 家 庭 能 源 管理 企业 OPOWER 估 计 ， 上 网 探索 能 源 使 用 的 客户 比例 远 低 
于 5%。 虽 然 这 使 能 源 总 量 节省 了 29% ~ 4%， 但 这 并 不 能 为 个 人 分 析 经 济 提供 强 有 力 的 商业 支持 。11 

在 这 一 阶段 ， 由 于 人 口 统计 特征 或 市 场 类 型 因素 的 影响 ， 我 们 还 很 难说 消费 者 利用 各 种 数据 来 源 来 制定 决策 的 倾向 是 否 会 
任何 改变 。 当 然 ， 某 些 类 型 比 其 他 类 型 更 容易 采取 必要 的 行动 ， 如 将 温度 自动 调节 器 的 温度 调 低 比 做 更 多 的 锻炼 容易 ; 有 些 人 口 
统计 特征 的 群体 可 能 对 采取 必要 的 行动 步骤 感到 更 有 信心 。 这 些 问题 当然 值得 我 们 进一步 探索 。 

然而 ， 目 前 的 证 据 确实 表明 ， 有 些 消费 者 不 愿意 利用 数据 ， 不 能 利用 数据 分 析 来 改变 行为 ， 或 维持 数据 收集 和 分 析 方 面 的 兴 
趣 。 我 们 现在 来 探讨 这 方面 的 一 些 可 能 原因 。 


个 人 分 析 的 缺陷 


我 们 在 这 一 节 要 探讨 个 人 数据 有 效 利 用 和 分 析 的 三 大 可 能 障碍 : 惯性 心理 、 理 解数 据 的 认 知 能 力 及 信息 过 载 。 
惯性 心理 


根据 认 知 的 “经 验 法 则 ”， 我 们 有 效 认 识 世 界 的 方法 ， 总 是 会 让 我 们 关注 规避 损失 的 短期 行为 ， 这 似乎 是 人 类 天 生 的 惯性 。 


但 这 并 非 总 是 对 我 们 有 利 ， 特 别 是 在 这 样 的 情况 下 : 需要 长 期 努力 才能 获取 利益 ， 而 相对 于 短期 利益 并 不 明显 。 我 们 可 用 如 下 例 
子 来 加 以 说 明 : 12 


: 双 曲 贴现 (hyperbolic discounting) 。 这 是 一 种 过 分 强调 短期 成 本 而 非 长 期 收益 的 倾向 。 所 以 ， 与 长 期 目标 相 比 ， 如 优化 费用 或 强健 
体格 等 ， 不 断 地 跟踪 行为 ， 然 后 采取 补救 措施 是 主要 的 短期 成 本 。 


:后 悔 规避 (regret aversion) 。 这 是 个 人 担心 做 出 将 来 后 悔 的 决策 。 个 人 担心 的 不 仅仅 是 拥有 的 东西 ， 
进行 比较 。 所 以 花 时 间 进 行 个 人 分 析 和 后 续 行 动 可 能 意味 着 忽视 其 他 东西 ， 因 此 担心 将 来 可 能 会 后 悔 。 


而 且 还 会 和 自己 可 能 拥有 的 东西 


-社会 效应 (social effects) 。 其 他 人 的 行为 会 对 个 人 决策 过 程 产生 重要 影响 。 所 以 ， 不 从 事 个 人 分 析 或 不 改变 行为 的 其 他 人 的 意识 观 
念 对 想 这 样 做 的 个 人 的 倾向 有 重大 影响 。 


.选择 过 载 (choice overload) 。 有 很 多 证 据 证 明 ， 当 面 对 大 量 的 选择 和 信息 的 时 候 ， 人 们 会 因 受到 过 多 信息 的 影响 而 分 散 注意 力 ， 甚 至 
可 能 陷入 被 动 或 做 出 不 良 决策 。 


所 以 ， 尽 管 人 们 拥有 了 更 多 获取 个 人 数据 的 机 会 ， 但 在 很 多 方面 ， 认 知 过 程 似乎 减少 了 这 些 数 据 带 来 的 机 遇 ， 并 导致 了 惯 
性 。 


理解 数据 


如 果 不 能 正确 解读 ， 那 么 获取 个 人 数据 对 我 们 就 没有 什么 价值 。 虽 然 有 些 服务 能 帮助 我 们 做 到 这 一 点 ， 但 对 数据 进行 一 定 程 
度 的 解读 仍然 是 必要 的 。 就 像 在 第 5 章 所 看 到 的 那样 ， 我 们 并 不 总 是 能 对 所 获取 的 数据 很 好 地 做 出 结论 。 因 此 ， 个 人 数据 分 析 会 
导致 错误 的 行动 和 无 效 的 结果 。 


信息 过 载 


我 们 有 个 自然 的 假设 ， 即 我 们 能 够 获取 的 信息 越 多 ， 就 越 能 做 出 更 好 的 决策 。 现 在 个 人 数据 的 迅速 增加 也 必然 反映 了 这 一 点 
一 一 如 果 个 人 确实 有 更 多 的 数据 ， 那 么 即使 存在 前 面 这 些 问 题 ， 至 少 也 有 更 大 的 潜力 来 达成 最 好 的 结果 。 


心理 学 家 格 尔 德 . 吉 仁 泽 (Gerd Gigerenzer) 13 并 不 同意 这 一 观点 。 事 实 上 ， 他 认为 ， 有 时 候 ， 忽 略 信息 会 有 助 于 人 们 根 
据 自己 的 知识 来 进行 推断 。 这 方面 有 个 很 好 的 例子 ， 这 就 是 戈 尔 茨 坦 (Goldstein) 和 吉 仁 泽 所 做 的 一 项 研究 。14 在 研究 中 ， 他 
们 询问 美国 和 德国 学 生 : “在 圣安东尼奥 和 圣地 亚 哥 两 个 城市 中 ， 哪 个 更 大 一 些 ? ”只 有 62% 的 美国 学 生 正确 地 回答 了 圣地 亚 
哥 ， 但 德国 学 生 都 答对 了 。 所 有 德国 学 生 都 听 说 过 圣地 亚 哥 ， 但 几乎 只 有 一 半 的 学 生 听 说 过 有 圣安东尼奥。 因此， 一 半 的 德国 学 生 
能 够 运用 再 认 启 发 式 (recognition heuristic) 一 一 如 果 你 知道 一 个 城市 ， 而 不 知道 男 一 个 城市 ， 那 么 选择 你 所 知道 的 城市 是 明 
智 的 。 因 为 人 们 通常 会 先 听 说 外 国 的 大 城市 ， 然 后 才 是 较 小 的 城市 一 一 即 认 知 与 预测 标准 有 关 ， 这 种 方法 确实 有 效 。 然 而 ， 
为 美国 学 生 都 听 说 过 这 两 个 城市 ， 所 以 他 们 不 能 使 用 这 一 方法 ， 而 且 不 得 不 依靠 其 他 明显 不 那么 有 效 的 方法 。 就 准确 性 而 言 ， 在 
使 用 知识 进行 推论 时 ， 有 时 候 更 少 的 知识 似乎 会 更 有 效 。 


吉 仁 泽 认 为 ， 在 很 多 时 候 ， 在 进行 决策 时 ， 我 们 会 力图 考虑 很 多 不 同 的 变量 ， 并 赋予 适当 的 权重 ， 从 而 使 我 们 的 决策 方式 过 
于 复杂 化 。 但 在 现实 中 ， 考 虑 少量 的 因素 就 能 做 出 高 质量 的 决策 ， 即 在 大 多 数 情况 下 都 是 足够 好 的 一 一 令 人 满意 而 不 是 最 优 的 
决策 。 事 实 上 ， 最 优 可 能 会 带 来 意 想不到 的 负面 影响 。 密 欣 根 的 一 家 医院 针对 这 一 问题 进行 了 研究 。1? 在 这 一 研究 案例 中 ， 担 心 
要 承担 治疗 不 足 (undertreatment) 索赔 责任 的 医生 会 把 大 量 的 胸 疼 患者 直接 送 到 冠 心病 监护 病房 。 问 题 是 ， 这 不 仅 让 医院 付 
出 了 更 大 的 成 本 ， 而 且 患 者 的 感染 风险 也 更 高 。 为 了 更 有 效 地 分 配 安置 患者 ， 医 院 已 经 谨慎 地 引进 了 一 套 复 杂 的 决策 支持 系统 ， 
但 医生 不 喜欢 它 ， 于 是 又 回 到 了 防御 性 决策 的 老 问题 上 。 


吉 仁 泽 开 发 出 一 种 非常 简单 的 决策 树 ， 只 需要 向 医生 询问 每 个 患者 心 电 检 测 和 其 他 数据 方面 的 3 个 “是 与 否 ” 的 问题 。 与 复 
杂 的 决策 支持 系统 和 现状 相 比 ， 这 “快速 、 节 俭 ” 的 决策 方法 帮助 医生 把 更 多 该 送 到 冠 心病 监护 病房 的 患者 送 进去 ， 不 该 送 的 则 
很 少 送 到 那里 。 医 生 能 够 以 简单 有 效 的 方式 使 用 少量 的 “智能 启发 法 ”或 经 验 法 则 来 决定 适当 的 措施 。 


因此 ， 我 们 可 以 认为 ， 更 多 的 信息 不 一 定 会 更 有 用 ， 反 而 可 能 会 降低 效果 ， 如 前 面 提 到 过 的 那样 ， 会 导致 惯性 。 组 织 越 来 越 
理解 这 一 点 。 诸 如 “信息 肥胖 ” (infobesity) 之 类 的 术语 ， 就 描述 了 这 一 情况 : 尽管 我 们 现在 可 以 获取 大 量 的 数据 ， 但 我 们 常 
常 难以 管理 和 理解 它们 。 同 样 的 原则 也 适用 于 那些 力图 理解 个 人 数据 的 人 。 


授权 的 潜在 解决 方案 


越 来 越 明显 的 是 ， 授 权 个 人 不 仅仅 是 授予 他 们 个 人 数据 的 使 用 权利 。 有 效 使 用 数据 的 巨大 障碍 可 能 导致 惯性 、 混 乱 或 做 出 错 
误 的 决策 。 为 此 ， 我 们 现在 探索 组 织 希 望 可 以 在 个 人 数据 领域 中 提高 个 人 决策 水 平 的 两 种 可 能 方式 。 一 种 是 利用 决策 心理 ， 另 一 
种 是 利用 技术 来 改进 决策 支持 及 随后 的 活动 。 

决策 心理 

正如 前 面 所 提 到 过 的 那样 ， 我 们 经 常会 根据 多 年 的 经 验 教 训 来 帮助 我 们 快速 认识 世界 。 这 意味 着 我 们 可 以 使 用 局 发 式 、 简 单 
的 经 验 法 则 来 快速 和 轻松 地 吸收 各 种 不 同 的 信息 ， 以 确定 最 佳 的 行为 方式 。 很 多 时 候 ， 我 们 都 是 在 潜意识 下 这 样 去 做 的 ， 并 称 之 
为 “直觉 ”。 吉 仁 泽 引用 了 棒球 运动 员 依靠 凝视 法 (gaze heuristic) 的 例子 ，'* 即 “将 目光 盯 住 对 象 ， 调 整 速度 ， 保 持 视角 不 
变 ”。 这 一 简单 的 规则 可 让 棒球 运动 员 敏 捷 直 观 地 做 出 反应 。 
球员 不 需要 计算 球 的 轨迹 。 为 了 选择 正确 的 抛物 线 ， 球 员 需 要 用 大 脑 估计 球 的 初始 距离 、 速 度 和 和 角度， 这 当然 是 不 容易 的 。 更 为 


: 脑 为 复杂 的 是 ， 球 
的 真实 飞行 轨迹 也 并 不 是 抛物 线 的 形式 。 风 、 空 气 阻力 和 自 旋 会 影响 其 运动 路 径 。 即 使 是 今天 最 先进 的 机 器 人 或 电脑 都 不 能 在 球 腾空 的 几 秒 钟 
内 准确 估 测 球 最 后 的 着 陆 点 。 凝 视 法 通过 引导 球员 朝向 着 陆 点 而 不 是 用 数学 计算 解决 了 这 一 难题 。 


有 时 候 ， 采 用 吉 仁 泽 所 讲 的 智能 启发 法 可 以 做 出 很 好 的 决策 。 如 果 可 用 环境 信息 来 判断 应 该 采用 什么 样 的 适当 行动 ， 智 能 启 
发 法 就 能 有 效 地 解决 问题 。 例 如 ， 如 果 某 人 跑 得 更 多 ， 那 么 就 可 以 知道 自己 会 更 强健 。 长 时 间 形 成 的 反馈 循环 可 以 使 我 们 快速 有 


会 更 加 复杂 ， 并 且 是 以 前 没有 经 历 过 的 。 她 不 能 依赖 经 验 法 则 去 了 解 接 下 来 要 做 的 事情 。 所 以 ， 在 全 新 或 复杂 的 环境 下 ， 智 能 启 
发 法 就 不 是 很 有 效 了 。 但 在 很 多 情形 下 ， 通 常 是 很 有 效 的 。 


在 消费 者 分 析 中 ， 智 能 启发 法 是 非常 重要 的 ， 因 为 技术 会 复杂 化 (over-engineer) [1 消费 者 决策 。 如 果 大 多 数 人 几乎 不 需 
要 什么 环境 信息 就 能 马上 知道 如 何 调整 室内 温度 ， 从 而 最 大 限度 地 优化 舒适 度 和 最 低能 耗 之 间 的 关系 ， 那 么 消费 者 还 有 必要 在 温 
度 自动 控制 器 上 读 取 数 据 来 减少 家 庭 的 供暖 费用 吗 ” 我 们 正面 临 这 样 的 环境 情况 ， 即 我 们 可 以 用 最 少 的 信息 快速 做 出 明智 的 决策 
一 一 我 们 能 够 采用 快速 、 节 俭 的 方式 。 

这 种 快速 、 节 俭 的 决策 方法 的 传播 范围 之 广 超 乎 我 们 的 想象 。 曼 迪 普 : 迪 哈 密 (Mandeep Dhami) 和 彼得 : 艾 顿 (Peter 
Ayton) 所 做 的 一 项 有 趣 的 研究 是 英国 地 方法 官 的 “保释 或 内 茶 ” (bail or jail) 决策 。 在 决定 将 罪犯 关 进 监狱 还 是 保释 释放 
时 ， 法 官 必须 考虑 大 量 的 因素 。1 /但 研究 发 现 ， 在 实际 决策 过 程 中 ， 法 官 只 会 考虑 两 三 个 变量 ， 而 不 是 他 们 郑重 声明 的 那样 。 

作者 的 另 一 项 研究 所 探索 的 是 ， 在 购买 选择 上 ， 是 否 采用 快速 、 节 俭 的 决策 方式 。 这 类 决策 不 同 于 决策 学 家 研究 发 现 的 一 般 
性 决策 模式 ， 因 为 问题 不 在 于 事实 上 的 对 错 ， 而 是 要 求 根 据 个 人 喜好 来 做 出 购买 决策 。 这 项 研究 比较 了 快速 、 节 俭 的 模型 和 需要 
对 大 量 因素 赋 以 权重 的 补偿 模型 ， 可 以 预测 电视 机 的 购买 选择 。 

研究 结果 表明 ， 在 决策 过 程 中 ， 与 更 复杂 的 模型 相 比 ， 快 速 、 节 俭 的 模型 (基于 单一 产品 特性 ) 可 以 更 好 地 预测 购买 决策 。 
这 表明 ， 在 大 多 数 情 况 下 ， 消 费 者 都 采用 快速 、 节 俭 的 决策 模型 来 分 析 信 息 并 决定 购买 。 


知道 了 这 一 点 对 消费 者 决策 有 重要 的 意义 。 例 如 ， 支 持 消 费 者 权益 的 组 织 可 能 会 帮助 消费 者 避 开 转换 能 源 供 应 商 时 经 常会 遇 
到 的 复杂 的 细节 情况 ， 提 供 几 个 简单 的 问题 来 促成 “足够 好 ”的 决策 。 目 前 消费 者 的 “反馈 循环 ”可 能 无 法 从 环境 中 很 快 地 收集 


言 息 ， 从 而 达成 快速 、 节 俭 的 决策 。 但 是 我 们 进行 这 种 决策 的 倾向 是 可 以 肯定 的 ， 并 且 也 是 行 之 有 效 的 。 虽 然 这 不 一 定 能 最 优化 
决策 过 程 ， 但 比 什么 都 不 做 的 现状 可 能 会 有 更 好 的 结果 。 


基于 技术 的 决策 支持 


有 助 于 促进 个 人 决策 的 另 一 种 方法 是 利用 新 型 的 技术 型 企业 。 这 些 企业 是 商家 和 消费 者 之 间 的 中 介 机 构 ， 根 据 用 户 的 利益 进 
行 “ 个 人 分 析 ”， 从 而 帮助 他 们 达成 最 好 的 交易 。 价 格 比较 网 站 是 众所周知 的 第 一 代 中 介 机 构 ， 但 它们 一 般 都 局 限于 当前 的 服务 
形式 。 因 为 它们 一 般 都 只 关注 价格 ， 每 次 只 考虑 一 项 服务 。 


下 一 代 新 型 中 介 机 构 根据 分 析 提 供 了 更 合理 的 服务 。 它 们 不 仅 从 第 三 方 评估 了 网 站 的 角度 分 析 价 格 和 供应 商 的 表现 ， 而 且 还 利 
用 个 人 主动 提供 的 个 人 数据 来 评估 个 人 的 表现 。 随 着 信息 的 广泛 应 用 ， 中 介 机 构 的 基本 商业 模式 正在 从 一 次 性 或 偶尔 使 用 转变 为 
寺 续 性 的 关系 ， 即 分 析 核 实 个 人 是 否 有 合适 的 供应 商 ， 其 与 供应 商 之 间 是 否 有 合适 的 收费 机 制 ， 并 提供 一 整套 而 不 仅仅 是 单一 的 
服务 。 


这 些 服 务 通常 声称 会 根据 事先 确定 的 条 款 持续 保证 用 户 获得 最 好 的 交易 (不 管 是 价格 降低 程度 还 是 供应 商 的 道德 声誉 、 服 务 
质量 等 ) 。 重 要 的 是 ， 当 找到 一 家 更 好 的 供应 商 时 ， 用 户 会 越 来 越 多 地 期 望 它们 能 代表 个 人 进行 实际 的 转换 。 


例如 ， 这 类 中 介 机 构 有 : 


“Incahoot 网 站 的 贵宾 服务 ， 以 分 析 家 庭 账单 为 基础 ， 仔 细 检 查 家 庭 的 财务 状况 。 
“Intently 人 允许 个 人 向 市 场 宣布 他 们 的 购买 贷 向 ， 让 卖家 以 尊重 隐私 的 友好 方式 接近 买 家 。 
-廉价 能 源 俱乐部 Cheap Energy Club) 负责 监测 能 源 市 场 的 价格 变化 ， 当 它们 发 现 有 机 会 将 成 本 降低 到 事先 确定 的 水 平时 ， 就 会 提醒 用 


o 


即使 是 最 简单 的 购买 ， 现 在 的 个 人 也 面临 很 多 复杂 的 选择 ， 这 意味 着 人 们 越 来 越 愿意 委托 这 些 中 介 机 构 或 “选择 引擎 ”进行 
决策 选择 ，1 8 理 查 德 泰勒 (Richard Thaler) 和 威 尔 : 塔 克 (Will Tucker) 的 一 篇 在 这 方面 颇 有 影响 力 的 文章 中 也 提 到 了 这 个 问 
题 。 例 如 ， 属 于 英国 网 站 MoneySavingExpert.com 的 廉价 能 源 俱乐部 ， 虽 然 不 提供 其 他 下 一 代 中 介 机 构 会 提供 的 一 些 更 高 级 的 
服务 ， 如 实际 切换 到 新 的 收费 机 制 ， 但 通过 持续 监测 市 场 来 确保 它 的 100 多 万 用 户 能 够 得 到 最 好 的 交易 。 


因此 ， 惯 性 ， 即 变化 的 阻碍 因素 ， 实 际 上 是 支持 个 人 利益 的 。 如 最 近 的 未 来 消费 (Consumer Futures) 报告 中 所 指出 的 那 
样 : 19 


[ 果 更 有 效 市 场 的 关键 不 是 在 很 大 程度 上 改变 “消费 者 行为 ， 而 是 接受 消费 者 行为 的 现实 ， 并 对 其 进行 补偿 ， 那 么 成 熟 的 中 介 服 务 市 场 就 可 
E 成 为 更 广泛 的 市 场 变化 的 催化 剂 。 


[原意 是 “过 度 设计 ”， 引 申 为 “复杂 化 ” 译 者 注 


小 结 


随 着 我 们 生活 中 可 获取 数据 数量 的 大 幅 增长 ， 我 们 很 容易 认为 这 会 促进 有 效 决 策 能 力 的 提高 ， 我 们 也 会 获取 越 来 越 多 的 “ 授 
权 ”。 然 而 ， 越 来 越 清楚 的 是 ， 获 取信 息 是 做 出 有 效 决 策 的 必要 而 非 充分 条 件 。 


那么 ， 组 织 应 该 如 何在 个 人 数据 的 基础 上 帮助 他 们 做 出 有 效 选 择 呢 ”这 方面 的 研究 发 现 有 两 种 可 能 的 解决 方案 。 第 一 ， 使 用 
低 成 本 且 实 践 证 明 能 够 取得 有 效 结果 的 快速 、 节 俭 的 方法 ， 有 助 于 解决 信息 困境 。 其 要 求 是 要 理解 做 出 “足够 好 ”的 决策 所 需要 
的 关键 信息 ， 从 而 使 个 人 能 够 利用 经 验 法 则 来 帮助 做 出 有 利 的 决策 。 在 有 绝对 合理 结果 的 情况 下 ， 利 用 这 一 方法 是 很 容易 制定 和 
执行 决策 的 。 在 医院 分 配 医疗 方案 的 例子 中 ， 这 种 方法 有 助 于 提高 预测 的 准确 度 和 降低 误诊 的 概率 。 对 希望 促进 市 场 转换 活动 的 
监管 者 来 说 ， 这 是 个 很 有 用 的 重要 发 现 。 


在 需要 考虑 个 人 偏好 的 情况 下 ， 做 出 有 效 选 择 就 会 更 难 。 然 而 ， 在 利用 快速 、 节 俭 的 决策 树 来 指导 个 人 选择 其 喜欢 的 电视 机 
的 例子 中 ， 最 初 的 证 据 确实 表明 ， 这 对 消费 者 的 选择 是 很 有 效 的 。 对 一 直 使 用 很 复杂 的 传统 多 因素 (如 产品 特性 、 定 价 、 服 务 水 
平等 ) 决策 模型 的 企业 来 说 ， 这 是 很 重要 的 信息 。 这 种 非常 简单 的 决策 方法 使 企业 能 够 以 更 有 效 的 方式 进行 营销 工作 。 


类 似 地 ， 和 希望 通过 提供 各 种 服务 来 改变 消费 者 行为 的 企业 需要 考虑 学 习 “ 快 速 、 节 俭 ”的 方法 。 例 如 ， 生 产 健身 设备 的 企业 
可 能 希望 探索 如 何 提供 少量 最 有 效 的 数据 促进 正面 的 行为 ， 从 而 缓解 使 用 量 的 大 幅 下 降 。 监 管 机 构 可 以 考虑 用 哪些 信息 来 鼓励 个 
人 观察 分 析 市 场 、 转 换 品牌 ， 从 而 应 对 许多 监管 市 场 中 的 低 水 平 投资 周转 率 。 


下 一 代 中 介 机 构 提 供 了 一 个 有 趣 的 替代 方案 ， 因 为 它们 将 决策 和 随后 的 活动 委托 给 第 三 方 。 价 格 比较 网 站 的 成 功 明确 展现 了 
此 类 服务 的 机 会 : 为 那些 不 能 有 效 参与 市 场 的 企业 提供 极 好 的 解决 方案 。 但 这 些 系统 的 有 效 实施 涉及 一 系列 的 监管 问题 。 例 如 ， 
获取 在 线 交 易 数据 可 能 会 使 个 人 违反 服务 提供 者 的 条 款 和 条 件 。 但 更 重要 的 是 ， 这 些 服务 也 有 惯性 方面 的 挑战 ， 个 人 是 否 愿 意 在 
一 开始 就 接受 约束 呢 ? 虽然 廉价 能 源 俱乐部 的 成 功 表 明确 实 人 存在 很 多 机 会 ， 但 要 在 这 一 领域 建立 最 佳 实践 还 任重道远 。 同 样 ， 我 
们 需要 在 决策 支持 服务 的 情况 下 理解 基本 的 决策 心理 。 


很 明显 ， 授 权 涉 及 的 不 仅仅 是 提供 数据 一 一 个 人 需要 掌握 使 用 和 理解 数据 的 工具 。 只 有 更 好 地 理解 如 何在 现实 世界 中 实施 
决策 心理 ， 才 会 有 真正 的 授权 。 


第 13 草 隐私 悖 论 


我 们 并 不 缺乏 隐私 方面 的 讨论 ， 尤 其 是 因为 我 们 都 已 开始 意识 到 这 一 问题 的 复杂 性 。 如 何 管理 隐私 ， 这 并 不 容易 回答 。 然 
而 ， 我 们 可 以 明确 的 是 ， 企 业 需要 正确 地 处 理 这 一 问题 。 在 设法 建立 更 紧密 的 客户 关系 时 ， 企 业 需要 在 收集 和 使 用 数据 之 间 找 到 
微妙 的 平衡 ， 避 免 越 界 而 导致 客户 的 疏远 。 不 过 ， 这 绝 不 是 件 简单 容易 的 事情 ， 因 为 虽然 许多 消费 者 都 宣称 他 们 关心 隐私 ， 但 同 
时 又 把 大 量 的 个 人 信息 透露 给 别人 ， 有 时 候 甚 至 是 漫不经心 的 。 

然而 ， 我 们 必须 找到 切入 点 。 青 少年 是 个 不 错 的 切入 点 ， 因 为 我 们 几乎 普遍 认为 ， 青 少年 确实 不 是 很 关心 网 络 隐私 ， 尽 管 他 
们 自己 可 能 并 不 这 么 认为 。 有 证 据 表明 ， 在 社交 媒体 的 使 用 方式 上 ， 青 少年 与 其 表现 出 来 的 态度 并 不 一 致 。 1 这 就 是 所 谓 的 “ 隐 
私 悖 论 ”。 这 会 带 来 灾难 性 的 后 果 。 例如， 因为 几 年 前 在 推 特 上 发 布 了 一 些 轻率 的 推 文 ， 英 国 首 任 青少年 犯罪 警察 总 监 

(Police Youth Crime Commissioner) 帕 丽 丝 : 布 朗 (Paris Brown) 主动 引咎 辞职 。 还 有 其 他 一 些 例 子 ， 如 在 受到 将 其 私密 
视频 发 到 网 上 的 威胁 后 ， 有 些 青少年 选择 了 自杀 。 虽 然 这 些 都 是 比较 极端 的 例子 ， 但 与 其 有 接触 的 许多 人 都 意识 到 ， 青 少年 似乎 
并 不 是 很 关注 自己 的 隐私 。 

在 这 一 背景 下 ， 这 是 一 项 需要 探索 的 重要 人 口 统计 特征 数据 ， 对 企业 有 巨大 的 影响 。 有 人 认为 ， 如 果 青少年 轻率 应 对 隐私 问 
题 ， 这 就 必然 意味 着 普遍 的 社会 变革 。 事 实 上 ， 脸 谱 网 的 创始 人 马克 - 扎 克 伯 格 (Mark Zuckerberg) 声称 ， 隐 私 不 再 是 一 种 社 
会 规范 ， 并 以 此 来 为 网 站 改变 用 户 的 隐私 设置 进行 辩护 。3 然 而 ， 如 果 青 少年 不 关心 网 络 隐私 这 一 假设 是 错误 的 ， 那 么 这 将 对 企 
业 如 何 使 用 客户 个 人 数据 的 方式 产生 非常 广泛 的 影响 。 


在 本 章 ， 我 们 将 探讨 消费 者 、 企 业 和 隐私 之 间 的 复杂 关系 。 


青少年 与 隐私 


事实 上 ， 青 少年 并 非 对 自己 的 隐私 漠不关心 ， 而 是 非常 遵 慎 的 ， 只 是 没 那么 明显 而 已 。 针 对 青少年 的 研究 表明 ， 绝 大 多 数 青 
少年 认为 ， 他 们 绝 不 会 把 有 些 事情 发 到 网 上 ， 也 会 避免 在 网 上 友 布 不 合适 的 东西 。 当 然 ， 自 我 审查 也 会 有 所 琉 漏 ， 超 过 半数 的 研 
究 对 象 表示 ， 他 们 有 时 会 删除 自己 发 布 的 内 容 。 


和 前 几 代 人 一 样 ， 在 社会 化 实践 过 程 中 ， 青 少年 总 会 犯错 。 但 现在 隐私 泄露 的 后 果 要 比 以 往 严重 得 多 。 接 受 调查 的 青少年 确 
实感 受到 了 压力 : 在 自由 表达 的 同时 ， 又 不 得 不 注意 个 人 隐私 (这 一 情况 反映 在 美国 皮 尤 研究 中 心 的 调查 结果 中 ) 。4 

青少年 也 采用 非常 老练 的 方式 来 管理 隐私 。 他 们 依靠 社交 密码 (social coding) 而 不 是 采用 更 正式 的 方式 ， 如 网 站 的 隐私 
设置 等 。 他 们 经 常用 内 部 笑话 (in-joke) 的 方式 来 做 这 样 的 事情 ， 因 此 会 被 人 们 忽视 或 误解 ， 除 非 他 们 成 为 目标 接收 群体 的 一 
部 分 ， 或 故意 设置 虚假 的 个 人 信息 来 污染 数据 。 

另 一 种 设置 密码 的 形式 是 “含糊 预约 ” (vaguebooking) ， 即 故意 发 布 一 条 含糊 的 脸谱 状态 信息 ， 如 “你 为 什么 要 这 样 对 
我 ”， 不 先 发 详细 的 信息 ， 而 让 朋友 询问 发 生 了 什么 事情 。 正 如 微软 研究 院 的 首席 研究 员 丹 娜 - 博 伊 德 (Danah Boyd) 所 说 的 
那样 : “关键 在 于 让 人 获取 信息 的 内 容 而 不 知 其 意 。”? 这 样 一 来 ， 只 有 所 选择 的 同类 群体 会 理解 其 中 的 含义 。 

青少年 用 来 管理 其 隐私 的 另外 一 种 重要 方式 是 使 用 不 同 的 网 络 来 隔离 网 络 关系 。 当 青少年 觉得 在 某 一 社交 网 络 上 某 个 朋友 圈 
子 的 朋友 或 家 庭 成 员 太 多 时 ， 他 们 会 转向 其 他 社交 网 络 ， 以 保护 隐私 和 更 自由 地 表达 自己 。 对 青少年 来 说 ， 这 是 一 种 越 来 越 普遍 


的 社交 方式 。 随 着 年 龄 的 增长 ， 青 少年 开始 发 现 自己 所 在 的 脸谱 网 有 很 多 家 庭 成 员 和 朋友 ， 因 此 ， 他 们 就 会 转移 到 更 自然 地 排斥 
其 他 人 的 网 站 上 ， 如 推 特 和 阅 后 即 焚 网 站 Snapchat 等 。 


博 伊 德 广泛 扎 述 了 青少年 如 何 利用 “社交 速记 ′ (social stenography) 来 帮助 管理 网 上 隐私 。6 对 于 那些 想 深 入 细致 地 理 
解 这 一 人 口 统计 特征 群体 相关 问题 的 人 ， 这 无 疑 是 值得 一 读 的 。 


数据 披露 的 利 浆 


这 样 看 来 ， 青 少年 确实 也 和 其 他 人 一 样 关心 隐私 问题 ， 并 会 设法 避免 信息 的 过 多 披露 。 然 而 ， 在 考虑 隐私 及 消费 者 态度 之 
前 ,我 们 先 来 简单 分 析 一 下 消费 者 分 享 个 人 数据 方面 的 得 失利 次 。 从 正面 看 ， 消 费 者 可 以 享受 到 很 多 好 处 ， 例 如 : “ 


:免费 的 内 容 或 服务 : 谷歌 和 脸谱 网 的 服务 都 基于 这 一 商业 模式 。 


.个 性 化 服务 : 这 方面 的 一 个 突出 例子 是 亚马逊 的 推荐 服务 ， 而 且 更 普遍 的 是 日 益 相 关 和 及 时 的 营销 活动 。 


减少 搜索 成 本 : 谷歌 彻底 改变 了 我 们 获取 信息 的 能 力 。 


a 


:与 商家 或 其 网 站 更 有 效 地 互动 : 例如 ， 我 们 不 必 重 复 填 写 自己 的 基本 信息 。 


还 有 不 是 针对 个 体 消 费 者 的 其 他 好 处 ， 例 如 : 


增加 消费 者 数据 可 让 企业 减少 对 产品 不 感 兴趣 的 消费 者 的 营销 投资 ， 从 而 降低 产品 价格 。 
整合 许多 个 人 的 网 络 搜 索 信 息 可 以 帮助 监控 疾病 的 爆发 。 
-整合 位 置 数据 可 用 于 改善 交通 状况 和 减少 道路 拥堵 。 


侵犯 隐私 和 披露 数据 都 会 让 消费 者 付出 代价 。 华 盛 顿 大 学 的 瑞安 - 卡 罗 (Ryan Calo) 区 分 了 主观 和 客观 隐私 伤害 。8 他 引用 
了 隐私 心理 学 的 权威 、 经 济 学 家 亚 历 山 德 罗 . 艾 奎 斯 蒂 (Alessandro Acquisti) 的 研究 结论 。? 艾 奎 斯 蒂 指 出 ， 主 观 伤害 “与 人 们 
对 个 人 数据 失控 的 预期 有 关 ， 其 中 包括 焦虑 、 尴 座 或 害怕 这 些 感觉 。 心 理 不 适 (焦虑 ) 与 感觉 受到 监控 有 关 ; 井 众 与 公开 披露 敏 


感 信息 有 关 ; 寒蝉 效应 由 害怕 个 人 生活 受到 侵犯 所 引发 。” 


客观 伤害 “可 以 是 直接 有 形 的 ， 也 可 以 是 间接 无 形 的 ”， 如 由 身份 信息 被 窃取 所 造成 的 损害 和 花 时 间 处 理 恼人 的 电话 营销 


R 


根据 艾 奎 斯 蒂 的 观点 ， 消 费 者 遭受 数据 泄露 所 带 来 的 伤害 有 三 种 主要 的 方式 。10 

-消费 者 没有 充分 理解 如 果 披 露 太 多 个 人 信息 会 造成 的 后 果 ， 或 者 是 缺乏 大 型 企业 收集 和 使 用 数据 方面 的 相关 知识 ， 就 可 能 会 犯错 。 

-现在 ， 个 人 数据 运作 的 生命 周期 非常 复杂 ， 因 此 ， 个 人 无 法 对 什么 时 候 提 供 或 保护 这 些 数据 做 出 最 好 的 时 机 判断 。 

具有 全 面 处 理 这 些 数据 的 认 知 能 力 ， 一 般 来 说 ， 认 知 偏见 也 会 使 我 们 做 出 截然 不 同 于 理性 选择 理论 所 预测 的 
种 行为 。 


因此 ， 消 费 者 往往 无 法 评估 泄露 个 人 信息 的 后 果 ， 而 且 在 很 多 不 同 的 情况 下 ， 我 们 对 保护 个 人 隐私 的 偏好 似乎 也 会 有 所 不 
同 。 让 别人 看 到 自己 赤裸 的 身体 和 让 别人 知道 自己 昨天 在 超市 买 了 什么 能 相提并论 吗 ” 计 算 侵犯 隐私 的 成 本 需要 考虑 很 多 因素 ， 
可 以 公平 地 说 ， 我 们 对 保护 隐私 的 偏好 是 不 确定 的 。 当 我 们 的 偏好 不 确定 时 ， 决 策 很 可 能 会 受到 那些 非 严格 “理性 ”因素 的 影 
响 ， 如 描述 或 确定 不 同 选择 方案 的 方式 等 。 因 此 ， 为 了 更 好 地 理解 我 们 在 保护 和 披露 隐私 方面 的 行为 ， 我 们 需要 更 好 地 理解 隐私 


行为 经 济 学 。 


隐私 行为 经 济 学 


在 第 11 章 分 析 企 业 面临 的 挑战 时 ， 我 们 讨论 过 这 方面 的 问题 。 我 们 讨论 过 的 一 个 重要 发 现 是 ， 在 利用 所 收集 的 个 人 数据 的 
价值 时 ,企业 发 现 ， 社 会 规范 与 市 场 规 范 会 产生 冲突 。 由 于 这 两 者 之 间 存 在 不 同 的 期 望 ， 有 时 会 对 相关 企业 造成 伤害 。 


我 们 还 谈 到 了 豪 赋 效应 。 所 谓 舍 赋 效 应 是 个 人 认为 自己 拥有 的 商品 价值 比 不 拥有 的 相同 商品 的 价值 大 得 多 。 艾 奎 斯 蒂 的 研究 
发 现 ， 在 隐私 和 个 人 数据 方面 就 存在 这 种 效应 。 在 美国 匹兹堡 ， 研 究 人 员 向 购物 者 提供 了 不 同 的 选择 方案 。1 1 有 些 人 得 到 了 一 张 
价值 10 美 元 的 优惠 卡 ， 如 果 愿 意 透 露 自己 的 购物 细节 ， 就 可 以 再 享受 2 美元 的 优惠 。 大 约 有 50% 的 人 拒绝 这 2 美元 的 额外 优惠 ， 
这 对 他 们 来 说 缺乏 足够 的 激励 效果 。 另 外 一 些 消费 者 则 面临 稍微 不 同 的 选择 : 一 张 价值 12 美 元 的 优惠 卡 ， 如 果 想 对 自己 的 购物 
数据 保密 ， 就 只 可 以 抵 扣 10 美 元 。 这 一 次 ， 大 约 90% 的 人 选择 保留 12 美 元 的 优惠 卡 ， 即 使 这 意味 着 需要 透露 个 人 数据 。 


这 就 是 典型 的 豪 赋 效应 : 相对 于 为 了 确保 不 泄漏 个 人 数据 而 愿意 支付 的 价格 ， 人 们 会 对 组 织 购买 他 们 数据 的 价格 赋予 更 大 的 
权重 。 这 种 所 有 权 意 识 会 使 人 们 不 轻易 透露 自己 的 数据 。 


另 一 项 研究 探讨 了 所 谓 的 控制 错觉 (illusion of control) 。 如 果 人 们 党 得 可 以 控制 ， 他 们 可 能 会 透露 更 多 的 个 人 信息 。 当 
然 ， 这 是 可 以 想象 得 到 的 ， 但 不 太 合乎 逻辑 的 是 ， 控 制 的 存在 对 个 人 披露 数据 的 意愿 有 很 大 影响 。 


在 一 项 研究 中 ， 阿 硅 斯 带 及 其 同事 询问 参与 者 是 否 曾经 有 过 偷盗 、 撒 谎 或 吸毒 的 行为 。 1 “然后 把 参与 者 分 成 三 组 ， 每 组 都 面 
临 不 同 的 情况 。 他 们 告知 第 一 组 ， 他 们 的 回答 将 出 现在 研究 通报 (research bulletin) 里 ， 第 二 组 有 权 决 定 是 否 公布 这 些 回答 ， 
而 第 三 组 也 有 权 决 定 是 否 公布 其 回答 ， 但 还 需要 提供 他 们 的 年 龄 、 性 别 和 出 生地 。 


不 出 所 料 ， 第 一 组 参与 者 最 不 愿意 透露 个 人 数据 ， 而 那些 有 决定 权 的 人 愿意 回答 所 有 问题 的 概率 几乎 是 前 者 的 两 倍 。 对 于 那 
些 需要 透露 人 口 统计 特征 数据 的 参与 者 来 说 ， 每 个 人 都 愿意 提供 数据 ， 即 使 这 些 细节 可 让 完全 陌生 的 人 更 有 可 能 确定 参与 者 的 身 
份 。 因 此 ,我 们 在 心目 中 似乎 高 估 了 控制 的 重要 性 ， 从 而 会 不 合 常理 地 公布 更 多 信息 。 


因此 ， 我 们 进行 隐私 方面 的 决策 的 方式 并 非 一 成 不 变 ， 而 与 我 们 的 处 境 有 关 。 这 使 隐私 对 消费 者 和 企业 来 说 都 是 个 复杂 问 
题 。 这 就 提出 了 这 样 一 些 重要 的 问题 : 什么 是 数据 的 合理 使 用 ? 企业 如 何 确保 不 违规 ? 违规 的 企业 会 产生 什么 后 果 ? 消费 者 对 企 


业 的 信任 会 在 多 大 程度 上 受 损 ?” 越 来 越 明 显 的 是 ， 这 些 问 题 的 答案 是 微妙 的 ， 是 高 度 依赖 于 环境 情况 的 。 


青少年 隐私 行为 经 济 学 


在 理想 世界 中 ， 我 们 会 不 断 地 权衡 短期 和 长 期 的 成 本 与 收益 ， 最 终 达到 平衡 的 状态 。 但 在 现实 中 ， E aT 改 益 。 令 人 困惑 

的 是 ， 年 轻 人 更 容易 受到 这 方面 的 影响 ， 因 为 他 们 容易 情绪 波动 或 心烦 意 乱 。 所 以 发 一 些 不 适当 的 信息 带 来 的 短暂 乐趣 要 比 长 期 后 果 重 要 得 

多 。 我 们 都 容易 因此 受到 伤害 ， 青 少年 更 是 如 此 。 

司 样 地 ， 青 少年 也 更 容易 产生 "隐私 错觉 “<。 有 些 不 合 情 理 的 是 ， 研 究 发 现 ， 隐 私 保护 得 越 好 《〈 因 此 ， 在 任 可 网 站 二 的 控制 感 越 强 ) ， 人 们 越 

有 可 能 和 更 多 的 人 分 享 外 感 信 息 。 大 部 分 青少年 对 他 们 理解 和 合理 使 用 网 上 隐私 设置 的 程度 过 于 乐观 ， a 实际 上 ， 他 们 更 容易 在 广大 受众 
前 公布 不 合适 的 信息 ， 在 这 方面 有 更 大 的 危险 (尽管 如 前 面 提 到 过 的 那样 ， 他 们 对 隐私 有 明显 的 偏好 》 

日 最 重要 的 也 许 还 是 \ 任 意 连贯 性 ” (coherent arbitrariness) 的 观念 。 在 大 多 数 决 策 中 ， 我 们 都 会 在 环境 中 寻找 如 何 正 确 回 应 的 线索 。 

在 这 里 ， 非 常 微妙 的 无 意识 线索 会 很 容易 影响 我 们 的 行为 : 询问 人 们 信用 卡 的 最 后 两 位 可 以 影响 葡萄 酒 的 价值 ， 因 为 我 们 无 意识 地 为 随后 的 估 

价 采 用 了 (尽管 是 随意 的 ) 标准 。 然 而 ， 我 们 会 进行 快速 调整 ， 通 过 我 们 的 估价 来 促成 连贯 性 ， 确 定 其 他 红酒 相对 于 我 们 初始 评估 的 价值 

的 未 来 决策 

这 正 是 人 们 对 待 隐 私 的 态度 。 大 多 数 人 并 不 真正 了 解 自 己 的 隐私 偏好 ， 但 会 根据 同类 人 管理 网 上 隐私 的 方式 变化 ， 快 速 确定 什么 是 自己 的 适当 

行为 。 所 以 ， 尽 管 可 能 只 有 一 小 部 分 青少年 未 能 保护 好 自己 的 隐私 ， 但 这 也 很 快 就 会 成 为 青 少 名 年 群体 的 新 规范 。 


企业 的 挑战 


如 果 消 费 者 发 现 很 难 驾驭 隐私 问题 ， 在 他 们 认同 的 事情 上 做 出 一 致 的 决策 ， 企 业 可 能 同样 会 发 现 ， 很 难 预测 消费 者 对 企业 使 
用 他 们 的 个 人 数据 的 方式 做 出 什么 反应 。 的 确 ， 企 业 在 这 个 问题 上 是 非常 脆弱 的 ， 尤 其 是 在 人 们 普遍 认为 数据 的 真正 价值 在 于 其 
潜在 用 途 ， 而 不 仅仅 是 当前 用 途 的 情况 下 。 


正如 库 克 耶 和 远 耶 - 舍 恩 伯 格 所 指出 的 那样 : 13 
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数据 的 真正 价值 就 像 漂 浮 在 海洋 中 的 冰山 。 乍 一 看 ， 只 能 看 见 其 中 的 一 小 部 分 ， 而 大 部 分 则 隐藏 在 ; 了 解 这 一 点 的 创 j 新 型 企业 可 以 提 
取 隐 藏 的 价值 ， 从 而 获得 巨大 的 潜在 利益 。 简 而 言 之 ， 评 估 数 据 的 价值 需要 考虑 其 在 未 条 的 所 可 能 的 和 方式 ， 而 不 仅仅 是 当前 如 何 使 用 。 


库 克 耶 和 迈 耶 - 舍 恩 伯 格 的 这 一 观点 可 能 极 具 说 服 力 ， 但 并 不 完整 ， 因 为 他 们 忽略 了 消费 者 的 看 法 。 正 如 我 们 在 前 面 所 看 到 
的 那样 ， 部 分 消费 者 通常 关注 的 是 他 们 的 数据 在 将 来 会 被 如 何 使 用 。 正 如 我 们 在 第 11 章 所 讨论 的 那样 ， 可 能 会 寻求 与 消费 
者 建立 “我 -您 ”型 的 紧密 关系 。 然 而 ， 如 果 消 费 者 感觉 不 能 确定 将 来 企业 会 如 何 使 用 自己 的 数据 ， 那 么 就 会 损害 这 种 关系 。 


企业 建立 在 信任 上 的 营销 基础 确实 有 可 能 会 崩溃。 长 期 以 来 ， 苏 珊 . 福 尼 尔 (Susan Fournier) 一 直 认 同 这 种 关系 的 重要 


性 。 这 体现 在 1998 年 她 发 表 的 开创 性 论文 “消费 者 和 他 们 的 企业 ” (Consumers and Their Brands) 中 。14 她 的 研究 为 消费 
者 -企业 关系 的 评估 建立 了 清晰 的 框架 ， 并 分 析 了 信任 破灭 会 造成 的 损害 。 


她 和 同事 珍妮 弗 . 阿 科 尔 (Jennifer Aaker) 及 亚当 - 布 拉 塞 尔 (Adam Brasel) 通过 两 个 月 的 现场 实验 ， 探 讨 了 如 果 出 现 问 
题 会 发 生 什么 情况 。 1 在 现场 实验 中 ，48 名 消费 者 与 一 家 名 为 “捕捉 摄影 服务 ” (Captura Photography Services) 的 在 线 报 
影 服务 企业 建立 了 关系 。 他 们 建立 了 两 种 形成 鲜明 对 比 的 关系 : 一 种 是 “真诚 型 ”关系 ， 具 有 典型 的 传统 核心 价值 观 ;而 另 一 种 
是 “ 令 人 兴奋 型 ”关系 ， 具 有 不 是 很 虔诚 的 更 现代 的 感觉 。 


在 为 期 两 个 月 的 时 间 里 ， 约 有 48 名 “客户 ”每 周 与 服务 人 员 进行 1 ~ 3 次 的 互动 。 但 随后 告诉 他 们 ， 一 名 员工 不 小 心 删除 了 
他 们 的 在 线 照 片 。 两 天 后 ， 企 业 恢 复 了 误 删 的 相册 ， 并 向 他 们 致 业 。 特 别 有 趣 的 是 ， 在 客户 感知 方面 ， 与 客户 建立 了 牢固 关系 
的 “真诚 型 ”服务 ， 比 “ 令 人 兴奋 型 ”服务 更 受 影响 。 在 道歉 和 恢复 相册 之 后 ，“ 令 人 兴奋 型 ”服务 能 够 与 客户 建立 更 好 的 天 
系 ， 企 业 第 一 次 在 客户 的 头脑 中 建立 了 值得 信任 和 负责 任 的 形象 。 


正如 阿 科 尔 所 警告 的 那样 ， 信 任 是 成 功 营销 的 核心 ， 如 果 违 背 了 信任 ， 对 企业 将 产生 毁灭 性 的 影响 。 由 于 企业 越 来 越 多 地 使 
用 个 人 信息 与 客户 建立 长 期 关系 ， 因 此 ， 个 人 数据 和 隐私 问题 对 企业 管理 是 十 分 重要 的 。 阿 科 尔 的 原 话 是 这 样 说 的 : 


对 为 信任 通常 存在 于 长 期 的 关系 中 ， 尤 其 是 存在 于 和 那些 真诚 、 热 心 而 诚实 的 客户 建立 的 关系 中 ， 企 业 如 果 违 背 了 ， 就 可 能 会 造成 毁灭 性 的 后 
果 。 所 以 ， 要 注意 你 是 何 种 类 型 的 企业 伙伴 ， 你 所 创建 的 客户 关系 类 型 以 及 你 在 消费 者 心中 建立 的 期 望 。 


很 频繁 地 使 用 个 人 数据 的 企业 都 会 发 现 ， 在 某 些 时 候 会 不 可 避免 地 出 错 。 这 对 企业 造成 的 冲击 或 影响 会 有 明显 的 不 同 。 福 尼 
尔 的 研究 明确 表达 了 这 一 点 。 由 于 期 望 值 的 不 断 提 高 ， 如 果 违 背 了 客户 的 信任 ， 力 图 与 之 建立 信任 关系 的 真诚 型 企业 将 遭受 最 严 
重 的 损害 。 


信任 框架 与 透明 度 


个 人 信息 咨询 公司 Ctrl-Shift 的 艾 伦 : 米 切 尔 (Alan Mitchell) 把 管理 消费 者 个 人 数据 使 用 的 拟定 条 款 和 条 件 的 方法 ， 也 就 是 
目前 的 隐私 管理 方法 ， 和 标准 复杂 多 变 的 全 美 铁路 网 进行 比较 。 他 曾 表示 ， 企 业 一 般 都 有 管理 个 人 数据 使 用 的 独特 条 款 和 条 件 ， 
这 与 其 他 企业 的 并 不 一 致 或 关联 。 


尽管 这 些 条 款 和 条 件 很 复杂 ， 但 企业 还 是 希望 消费 者 在 购买 或 使 用 服务 前 能 先 签约 。 但 只 有 极 少数 人 会 真正 阅读 这 些 条 款 和 
条 件 。 事 实 上 ， 在 一 个 具有 代表 性 的 英国 消费 者 样本 中 展开 的 调查 显示 ，40% 的 消费 者 承认 他 们 从 未 阅读 过 网 上 签署 的 合同 。 尽 
管 在 这 些 消费 者 中 ， 有 85% 的 人 认为 ， 理 解 条 款 和 条 件 中 的 信息 是 十 分 重要 的 。16 


这 是 个 难题 : 调查 显示 ， 消 费 者 既 想 更 多 地 了 解 签 署 的 内 容 ， 但 又 不 想 成 为 法 律 专家 。 “信任 框架 ”这 一 新 概念 可 能 是 个 解 
决 方法 。 这 些 框架 是 由 普遍 认同 的 规则 、 工 具 和 基本 条 件 所 构成 的 ， 能 使 生态 系统 中 的 相关 各 方 之 间 简 单 安全 地 进行 商业 活动 。 
为 了 共享 信息 ， 需 要 建立 一 套 网 络 各 方 理解 并 认同 的 标准 化 规则 和 程序 。 


其 理由 是 ， 如 果 消 费 者 不 再 需要 承担 隐私 监控 、 检 查 、 管 制 和 风险 的 责任 ， 他 们 执行 网 上 任务 时 会 更 加 自信 。 如 果 没 有 这 个 
框架 ， 他 们 也 许 不 会 参与 这 些 任务 。 类 似 地 ， 组 织 也 将 获得 同样 的 利益 。 在 同一 “信任 框架 ”的 基础 上 ， 他 们 就 会 有 信心 进行 协 
作 。 


当然 ， 这 仍 会 面临 诸多 挑战 。 任 何 组 织 都 可 以 提供 “信任 框架 ”。 如 果 企 业 想 要 在 新 市 场 加 快 成 长 速度 ， 就 会 认为 这 是 个 诱 
人 的 选择 方案 ， 因 为 这 可 以 快速 建立 消费 者 对 品牌 的 信任 。 然 而 ， 对 以 规则 制定 者 自 许 而 自告奋勇 建立 “信任 框架 ”的 企业 而 


言 ， 还 有 个 信誉 问题 。 例 如 ， 它 们 是 否 具 备 资源 和 有 效 的 商业 模型 来 获取 市 场 的 信任 并 能 保持 这 一 地 位 9 然而， 这 些 问题 也 是 监 
esal EE 人 
管 部 门 需要 思考 的 。 


为 了 从 “信任 框架 ”中 获 利 ，Ctrl-Shift 公 司 为 企业 确定 了 三 种 机 遇 ， 具 体 如 下 。1 7 


.提高 效率 : 因为 这 样 一 种 信任 框架 提供 了 认同 保证 ， 使 现 有 组 织 程序 可 以 运营 得 更 有 效 。 


.重建 信任 : 鼓励 组 织 兑现 其 对 负责 任 地 使 用 数据 的 承诺 。 


-推进 创新 : 随 着 消费 者 信任 的 增强 ， 为 了 交换 获取 更 多 相关 或 高 质量 的 服务 ， 消 费 者 可 能 会 考虑 分 享 其 他 各 种 数据 ， 补 充 企业 原 有 信息 。 


显然 ， 因 为 企业 已 经 同意 遵守 个 人 数据 方面 的 一 系列 原则 ， 会 受到 规范 约束 ， 消 费 者 就 不 需要 了 解 每 家 企业 使 用 他 们 数据 的 
条 款 和 条 件 的 详细 情况 ， 所 以 对 他 们 也 是 有 利 的 。 


MAN EAI 


这 也 许 不 是 什么 最 令 人 感 兴趣 的 问题 ， 但 疏忽 条 款 和 条 件 会 造成 重大 影响 。 凯 尔 m (Kyle Goodwin) 发 现 这 让 他 付出 了 惨痛 的 代价 。 
也 在 俄亥俄 创建 了 影片 制作 公司 俄亥俄 体育 网 (OhiosSportsNet) ， 采 用 如 今 已 不 复 存 在 的 文档 分 享 网 站 Megaup1loadq 作 为 公司 的 后 备 存储 
= (backup storage) 。 这 是 家 小 企业 ， 拍摄 当地 学 校 等 组 织 的 体 活动 。2012 年 ， 因 为 受到 触犯 版 权 法 的 指控 ，Megauploagd 网 站 被 关闭 
N 
if 


。 因 此 ， 古 德 温和 其 他 很 多 人 一 样 ， 无 法 获取 存储 在 这 一 网 站 的 资料 了 。 


管 做 了 最 大 努力 ， 但 根据 签署 的 合同 条 球 和 条 件 ， 他 不 再 享有 存储 在 那里 的 资料 的 所 有 权 ， 因 此 不 能 恢复 这 些 资 料 。 在 重新 获取 这 些 资 料 
才 ， 这 些 合同 条 款 和 条 件 是 个 巨大 的 障碍 。 


透明 化 趋势 


实际 上 ， 信 和 任 框架 的 目的 是 提高 消费 者 个 人 数据 管理 的 透明 度 。 其 发 展 和 政策 制定 者 、 行 业 与 隐私 倡导 者 所 达成 的 “透明 度 
和 控制 ”解决 方法 方面 的 广泛 共识 密切 相关 。 在 美国 ， 无 论 是 联邦 贸易 委员 会 的 消费 者 隐私 白皮书 ，18 还 是 白宫 的 消费 者 权利 法 
，1? 都 做 了 明确 的 规定 。 这 些 都 提高 了 透明 度 ， 完 善 了 隐私 权 说 明 ， 是 保护 消费 者 隐私 的 重要 措施 。 


at 


诸如 脸谱 网 和 谷歌 之 类 的 数字 企业 ， 大 致 上 也 都 支持 政策 制定 者 的 方法 (尽管 它们 在 侵犯 隐私 方面 也 受到 了 批评 ) 。 实 际 
上 ， 脸 谱 网 声明 “…… 企 业 应 该 既 要 为 消费 者 提高 透明 度 ， 也 要 提供 有 意义 的 选择 ”; 谷歌 也 认为 “提高 个 人 信息 收集 透明 
度 ” 和 为 用 户 提供 “有 意义 的 选择 来 保护 他 们 的 隐私 ”是 其 两 个 隐私 指导 原则 。 一 些 隐私 倡导 者 也 采纳 了 这 些 方法 。20 


透明 化 有 效 吗 


由 心理 学 家 伊 德里 斯 - 阿 杰 里 德 (Idris Adjerid) 、 亚 历 山 德 罗 - 艾 硅 斯 蒂 、 劳 拉 布 兰 迪 玛 特 (Laura Brandimarte) 和 乔治 
勒 文 施 泰 因 (George Loewenstein) 共同 撰写 的 一 篇 重要 论文 ， 质 疑 了 透明 化 的 价值 和 我 们 可 以 让 用 户 有 效 掌控 数据 的 观 
点 。“| 他 们 在 一 系列 实验 中 发 现 ， 即 使 是 简单 易 读 的 隐私 权 说 明 也 很 容易 受到 操纵 ， 会 产生 意 想不到 的 效果 ， 促 使 消费 者 提供 更 


多 的 个 人 信息 。 


他 们 所 做 的 第 一 项 实验 分 析 了 在 隐私 保护 增加 或 减少 ， 甚 至 在 披露 的 绝对 风险 保持 不 变 情况 下 的 框 定 效应 (effects of 
framing) 。 实 际 上 ， 他 们 发 现 ， 如 果 网 络 企业 非常 强调 加 强 隐 私 保护 ， 相 较 于 受 控 状态 下 的 控制 组 ， 消 费 者 会 提供 更 多 信息 。 
当然 ， 企 业 向 消费 者 承诺 不 断 加 强 隐私 保护 已 然 成 为 行业 中 的 普遍 做 法 。 除 此 之 外 ， 作 者 的 研究 也 上 发现， 隐私 权 说 明 对 隐私 数据 
披露 方面 的 影响 会 随 着 时 间 的 推移 而 减 小 。 因 此 ， 虽 然 会 产生 初始 影响 ， 但 在 短 时 间 内 ， 用 户 很 快 就 会 回 到 原来 的 披露 习惯 。 


在 第 二 项 研究 中 ， 他 们 发 现 ， 可 以 通过 简单 的 “误导 ”来 减少 隐私 权 说 明 影 响 披 露 的 可 能 性 。 这 方面 的 一 个 例子 是 ， 在 提供 
隐私 权 说 明和 要 求 做 出 披露 决策 之 间 仅 仅 延 迟 15 秒 ， 就 可 以 对 消费 者 接受 企业 所 提供 的 隐私 权 条 款 一 一 因此 披露 更 多 的 个 人 信 
息 的 可 能 性 产生 重大 的 影响 。 研 究 者 声称 ， 他 们 实验 的 各 种 操作 方法 模拟 了 “真实 世界 ”中 的 消费 者 做 出 网 上 隐私 决策 时 会 面临 
的 各 类 障碍 。 研 究 中 引用 了 这 方面 的 一 些 例子 ， 除 了 揭示 阅读 隐私 权 说 明和 随后 要 求 做 出 决策 之 间 的 时 间 间 隔 所 产生 的 影响 ， 同 
时 还 揭示 了 另 一 种 普遍 性 的 误导 ， 如 给 消费 者 提供 详细 的 隐私 权 说 明 ， 并 控制 影响 他 们 隐私 偏好 的 一 些 因素 的 能 力 (如 其 他 用 户 
获取 他 们 个 人 信息 的 能 力 ) ， 或 向 消费 者 提供 没有 那么 详细 和 引 人 注 目的 隐私 权 说 明 ， 并 控制 服务 提供 者 收集 和 使 用 消费 者 个 人 
言 息 的 能 力 (如 果 有 的 话 ) 。 


企业 应 该 做 些 什么 
上 述 研究 的 意义 很 明确 : 由 于 隐私 权 说 明 容易 受到 操控 ， 所 以 它 对 消费 者 的 披露 隐私 行为 几乎 没有 什么 有 效 影响 。 企 业 显然 


(并 经 常 ) 利用 这 一 点 来 说 服 消费 者 提高 隐私 披露 程度 。 


这 并 不 是 说 ， 通 过 诸如 信任 框 构 之 类 的 措施 来 提高 透明 度 就 无 足 轻重 。 也 许 我 们 可 以 认为 这 些 是 消费 者 进行 判断 的 必要 但 不 
充分 的 条 件 。 


为 此 ， 在 消费 者 披露 隐私 时 ， 也 就 是 在 消费 者 最 需要 确定 披露 隐私 会 有 什么 风险 的 时 候 ， 我 们 当然 更 有 理由 与 他 们 更 明确 地 


交流 隐私 风险 问题 。 


为 了 帮助 消费 者 确定 做 出 更 明智 隐私 决策 的 方法 ， 行 为 经 济 学 家 需要 做 大 量 的 工作 。 泰 勒 (Thaler) 和 又 斯坦 (Sunstein) 
开创 了 这 一 领域 ， 建 议政 策 制定 者 可 用 “规劝 (nudge) 的 方式 来 抵消 可 能 会 限制 消费 者 做 出 最 佳 决策 能 力 的 已 知 决策 局 
BR”. °° “规劝 ”能 够 利用 或 抵消 已 知 的 偏见 来 帮助 决策 存在 局 限 的 消费 者 做 出 更 明智 清醒 的 决策 。 阿 杰 里 德 等 建议 ， 对 那些 根 
据 现在 对 消费 者 决策 方式 的 认真 理解 来 提供 隐私 的 默认 设置 (default settings) ， 然 后 在 披露 时 通过 提供 相关 的 隐私 权 说 明 来 
扩展 消费 者 有 限 的 注意 力 跨度 (attention span) (持续 时 间 ) 的 企业 来 说 ， 机 遇 是 存在 的 。 所 以 在 消费 者 想 要 披露 事后 可 能 后 
悔 的 信息 (如 很 敏感 的 个 人 信息 或 对 其 他 人 的 负面 评价 ) 时 ， 巧 妙 地 提醒 他 们 ， 这 是 很 有 价值 的 ， 使 用 户 能 够 在 接受 某 一 特定 服 
务 的 侵犯 隐私 条 款 和 条 件 之 前 ， 可 以 短暂 地 延迟 抉择 以 获得 时 间 仔 细 权 衡 决 策 的 利弊 得 失 。 


小 结 


越 来 越 明显 的 是 ， 透 明 化 并 不 是 解决 隐私 问题 的 灵丹妙药 。 大 量 的 心理 学 文献 清楚 地 表明 ， 在 面 对 复 杂 的 信息 和 环境 条 件 
时 ， 我 们 并 不 总 是 能 做 出 正确 的 决策 。 如 果 不 知道 数据 的 未 来 用 途 ， 我 们 又 如 何 知 道 什 么 是 正确 的 决策 ? 


找 出 问题 的 正确 答案 不 仅 是 消费 者 的 事情 。 越 来 越 明确 的 是 ， 企 业 面 临 错 误 决 策 的 严重 问题 。 隐 私 问题 是 很 复杂 的 ， 有 时 
候 ， 企 业 会 不 可 避免 地 面临 问题 。 企 业 干 方 百 计 地 建立 信任 ， 但 这 可 能 随后 会 给 企业 带 来 激烈 的 抵制 ， 这 似乎 是 很 不 公平 的 。 


也 许 问题 在 于 ， 企 业 是 否 有 足够 的 勇气 与 消费 者 展开 如 何 发 展 他们 关系 的 对 话 。 企 业 是 否 确实 会 这 样 做 ”许多 企业 的 商业 模 
式 日 益 依赖 它们 所 收集 的 客户 数据 的 规模 和 深度 ， 这 种 情形 就 目前 来 看 是 难以 想象 的 。 但 信任 是 变化 无 常 的 ， 一 些 企业 开始 通过 
降低 它们 的 成 本 和 优化 隐私 管理 的 方式 促成 差异 化 。 


企业 需要 着 手 探索 这 一 领域 而 不 是 守 株 待 免 。 只 有 不 断 探 索 才 能 明确 这 一 领域 的 界限 。 事 实 上 ， 企 业 与 消费 者 展开 更 坦诚 的 
对 话 ， 可 能 会 更 有 效 地 提高 信任 度 和 坦诚 度 。 如 果 能 够 看 到 企业 负责 任 地 使 用 消费 者 数据 ， 从 而 创造 价值 ， 消 费 者 就 可 能 愿意 给 
企业 提供 其 他 来 源 的 个 人 数据 。 


+` 
结 TA 


在 本 书 结束 前 应 该 拉 心 自问 : “我 是 怎么 认为 的 ? ”虽然 本 书 的 目的 在 于 通过 辩论 达成 平衡 的 路 径 ， 但 对 于 从 事 大 数据 的 不 
同 利益 相关 者 来 说 ， 所 有 这 些 究竟 意味 着 什么 ?下面 是 我 对 此 的 一 些 看 法 。 


大 数据 对 营销 人 员 究 竟 有 什么 用 


正如 在 本 书 开头 所 提 到 过 的 那样 ， 有 关 大 数据 的 辩论 已 经 分 化 成 了 两 大 极端 阵营 : 技术 专家 和 怀疑 论 者 。 在 我 看 来 ， 他 们 的 
极端 观点 都 失 之 偏颇 ， 因 而 是 错误 的 。 


首先 ， 我 们 来 看 看 技术 专家 这 一 派 的 情况 。 他 们 相信 技术 是 理解 人 类 行为 和 推动 营销 活动 的 唯一 方法 。 我 认为 ， 技 术 专家 犯 
了 过 高 估计 大 数据 作用 的 错误 。 从 本 书 开始 的 分 析 中 ， 我 们 可 以 很 清楚 地 了 解 到 ， 我 们 预测 个 人 行为 的 能 力 是 有 限 的 ， 因 此 ， 个 
性 化 广告 还 没有 定论 。 在 很 大 程度 上 ， 这 对 新 兴 的 大 数据 分 析 和 真正 的 程序 化 广告 (programmatic advertising) 行业 的 意义 


是 巨大 的 。 很 多 企业 在 这 些 方面 下 了 很 大 的 赌注 ， 想 借 此 找到 市 场 的 增长 点 和 钨 利 点 。 到 目前 为 止 ， 虽然 大 数据 分 析 产 生 了 明显 
的 好 处 ， 但 其 机 会 规模 还 是 被 高 估 了 。 


技术 专家 也 往往 对 数据 质量 充满 好 感 。“ 大 ”必然 会 弥补 数据 的 “ 乱 ”， 不 乏 诸 如 此 类 的 观点 。 新 方法 的 出 现 会 诱 使 人 们 认 
为 旧 规则 不 再 适用 了 ， 但 是 我 们 可 以 清楚 地 看 到 ， 大 量 适 用 于 小 数据 的 原则 也 同样 适用 于 大 数据 。 我 们 仍然 需要 怀疑 其 代表 性 ， 
理解 我 们 处 理 数据 方式 的 主观 性 ， 避 免 解释 过 程 中 的 陷阱 等 。 当 然 ， 情 况 不 一 样 了 ， 新 的 机 会 产生 了 ， 需 要 新 的 工具 了 ， 但 我 们 
也 不 能 忽视 长 期 以 来 一 直 都 在 指导 数据 分 析 的 原则 。 


现在 我 们 再 来 看 看 怀疑 论 者 的 情况 。 他 们 认为 ， 对 营销 人 员 来 说 ， 大 数据 并 不 意味 着 巨大 变化 。 对 大 数据 热情 而 全 面 广泛 的 
媒体 报道 会 不 可 避免 地 导致 强烈 的 负面 反应 ， 这 支持 了 怀疑 论 者 的 立场 。 但 拒绝 这 一 新 生 事物 则 是 个 巨大 的 错误 。 


首先 ， 从 一 个 很 简单 的 层面 来 看 ， 我 们 现在 能 够 很 有 信心 地 以 前 所 未 有 的 准确 度 观察 行为 。 我 们 现在 能 够 知道 人 们 购买 早餐 
谷类 食品 的 时 间 、 地 点 、 频 率 和 具体 情况 ， 或 交通 活动 、 金 融 行为 、 健 康 水 平等 。 对 营销 人 员 来 说 ， 拥 有 这 些 基本 的 详细 信息 绝 
对 就 像 拥 有 人 金 矿 一 样 。 现 在 大 量 的 大 数据 活动 就 是 在 探索 这 些 信息 。 在 大 多 数 人 看 来 ， 这 些 数据 似乎 并 不 是 那么 令 人 兴奋 ,但 对 
营销 人 员 来 说 ， 则 是 非常 有 价值 的 。 


其 次 ， 在 我 看 来 ， 更 重要 的 是 ， 我 们 开始 看 到 解释 数据 的 新 方法 的 发 展 。 这 让 我 们 能 用 更 成 熟 完善 的 方法 理解 消费 者 。 我 们 
正 从 简单 地 追踪 行为 数据 转向 对 个 人 及 其 彼此 之 间 关 系 更 细致 入 微 的 理解 。 企 业 在 寻找 新 的 方法 来 理解 并 吸引 消费 者 。 这 是 一 个 
有 巨大 潜力 的 领域 。 


重要 的 是 ， 需 要 注意 到 这 些 和 现在 对 大 数据 的 设想 是 截然 不 同 的 。 现 在 的 观点 是 对 个 人 的 行为 、 生 活 方式 和 生活 阶段 等 这 些 

很 简单 信息 的 理解 ， 以 便 广 告 可 以 更 有 效 地 锁定 目标 群体 。 但 新 的 大 数据 计划 则 是 对 个 人 和 市 场 运作 方式 进行 更 好 的 理解 ， 侧 重 
“监测 和 反应 ”战略 ， 而 不 是 “预测 和 控制 ”战术 。 这 需要 曹 销 人 员 更 具 信心 ， 从 数据 战术 层面 提升 到 业务 战略 层面 。 我 认为 
会 受到 那些 能 从 数据 中 做 出 明智 判断 的 营销 人 员 的 欢迎 。 


大 营销 


纵 观 本 书 ， 我 们 一 直 都 在 含蓄 地 期 望 营销 人 员 能 从 技术 专家 手中 夺回 职业 控制 权 。 当 然 ， 采 用 技术 专家 的 营销 方法 可 以 获得 
良好 的 投资 回报 ， 但 这 对 于 企业 长 期 健康 地 发 展 有 什么 代价 呢 ? 那些 持 极端 数据 中 心 论 者 所 倡导 的 高 度 简化 的 方法 ， 几 乎 没有 什 
么 价值 可 言 。 如 从 企业 的 定位 来 看 ， 这 可 以 确定 消费 者 需要 但 现在 无 人 提供 产品 服务 的 细 分 市 场 。 单 靠 数 据 也 就 只 能 走 到 这 一 步 
了 ,， 因 此 ， 在 某 些 时 候 ， 人 为 干预 是 必要 的 。 


我 们 需要 整合 方法 ， 从 不 同方 法 中 提取 各 自 的 优点 并 把 它们 融合 在 一 起 。 这 就 是 本 书 真 正 想 表达 的 主旨 一 一 营销 是 从 大 数 
据 中 获取 价值 的 关键 ， 但 要 做 到 这 一 点 ， 则 需要 更 好 地 利用 以 下 三 个 方面 。 


.社会 科学 : 企业 需要 更 自如 地 使 用 理论 框架 来 帮助 解释 消费 者 行为 。 行 为 经 济 学 和 相关 学 科 的 日 益 流行 普及 ， 表 明 企 业 利用 理论 的 愿 


1E 
越 来 越 强烈 。 当 然 ， 问 题 在 于 需要 新 一 代 的 消费 者 研究 和 营销 人 员 将 这 些 解释 性 的 理论 框架 转换 成 可 以 理解 的 商业 语言 ， 但 更 重要 的 是 ， 能 
将 其 用 来 改善 企业 绩效 。 


消费 者 洞 见 : 我 们 只 有 深入 细致 地 理解 消费 者 行为 才能 从 “噪声 “中 识别 出 * 信 号“， 否 则 ， I 
tE” (colloquial significance) 将 会 导致 各 种 错误 的 结论 。 当 然 ， 要 达成 这 种 理解 ， 不 仅 需 要 市 场 研究 ， 而 且 还 需要 确保 理解 消费 者 的 
任务 不 仅仅 是 来 自 集权 团队 的 授权 。 大 量 有 价值 的 细微 理解 存在 于 组 织 结构 的 各 个 层级 和 部 门 。 我 人 TERESI RAFU 


ze 


Bu ¢ 


.数据 分 析 : 这 是 利用 上 述 两 个 方面 来 产生 洞 见 的 方法 。 企 业经 常 拥有 大 量 可 使 用 处 理 的 数据 ， 但 往往 不 知道 该 怎么 办 。 正 如 本 书 所 指出 的 
那样 ， 企 业 有 大 量 机 会 运用 大 数据 的 这 一 新 计划 来 使 用 处 理 它们 的 数据 资产 。 但 这 并 不 是 说 传统 的 市 场 研究 方法 不 再 有 用 ， 而 是 要 重新 评估 如 
何 并 在 何 处 加 以 应 用 ， 因 为 我 们 现在 的 行动 已 经 转移 到 运用 和 分 析 组 织 掌握 的 数据 来 获取 洞 见 了 。 


但 企业 究竟 该 如 何 按照 这 样 的 运作 方式 来 组 织 自 己 ” 为 了 进行 大 营销 ， 需 要 考虑 的 天 键 因素 是 什么 y” 接 下 来 前 述 一 下 我 在 这 
方面 的 思考 。 


数据 的 准备 工作 


我 们 知道 ， 企 业 的 一 个 天 键 挑战 是 采取 明智 的 方式 来 批判 性 地 分 析 它 们 的 数据 资产 。 我 认为 ， 很 多 组 织 还 没有 调整 大 数据 的 
处 理 方法 ， 因 为 这 通常 需要 更 连贯 一 致 的 方法 。 


企业 可 以 采取 如 下 关键 行动 措施 。 

-制定 程序 来 确定 数据 来 源 ， 使 之 具备 代表 性 和 理解 结论 可 以 应 用 到 不 同 商业 问题 的 程度 。 市 场 研 究 人 员 通 常 善于 做 这 类 事情 。 他 们 对 如 何 从 
各 种 总 体 中 建立 代表 性 的 样本 有 丰富 的 经 验 。 
.建立 思考 框架 来 帮助 指导 分 析 过 程 。 我 们 在 第 3 章 简要 探讨 过 这 一 问题 。 大 多 数组 织 都 有 大 量 的 数据 ， 但 只 是 采取 了 相当 战术 性 的 方法 来 分 
析 它 们 的 数据 资产 ， 运 用 这 些 框架 会 有 利于 它们 理 清 不 同类 型 的 分 析 ， 因 此 可 以 促进 在 数据 分 析 过 程 采 取 更 具 战 略 性 的 方法 。 

借用 心理 学 家 来 帮助 企业 确定 问题 和 指导 分 析 过 程 。 有 很 多 陷阱 在 等 待 不 知情 的 数据 分 析 者 ， 他 们 通常 不 注意 思想 的 细微 差异 很 容易 误导 我 
们 。 重 大 的 投资 决策 都 需要 进行 分 析 ， 从 而 采取 一 切 措施 来 避 开 陷阱 。 

区 分 数据 工厂 和 数据 实验 室 。 工 三 需要 为 组 织 的 日 常 营销 活动 制定 很 多 基本 行为 报告 ， 而 实验 室 是 创建 新 洞 见 的 地 方 。 组 织 经 常 混淆 这 两 种 
不 同 的 要 求 ， 因 此 在 这 两 个 方面 都 没有 做 好 。 


fana] 


从 数据 中 获取 洞 见 


一 旦 企业 制定 了 处 理 数据 资产 的 “准备 工作 ”流程 ， 我 们 就 可 以 专注 于 从 数据 中 获取 洞 见 所 需 的 行动 。 为 此 ， 很 明显 ， 我 们 
需要 考虑 以 下 几 点 。 

P e a 与 学 术 机 构 合作 研究 获取 差异 化 的 方案 。 新 一 代 商 业 导 向 的 社会 科学 家 正在 兴起 。 他 们 可 以 有 

效 地 建立 起 学 术 界 和 企业 看 的 桥梁 妹 此 ， 需 要 找到 这 些 人 并 把 他 们 安排 到 企业 中 去 。 


-创建 消费 者 洞 见 团队 。 负 责 数据 分 析 的 团队 一 般 总 是 雇用 精通 数学 的 数据 科学 家 《尽管 这 正在 变化 ) ， 但 通常 没有 人 能 深入 细致 地 理解 消费 
者 ， 如 果 企 业 要 充分 利用 数据 资产 的 价值 ， 显 然 需 要 改变 这 种 状况 。 
:让 各 种 利益 相关 者 参与 其 中 。 令 人 惊讶 的 是 ， 企 业 问 题 的 答案 经 常 取决 于 企业 内 部 员工 的 理解 力 和 创造 力 。 企 业 需 要 制订 有 效 方案 让 员工 参 


Be 


与 ， 或 在 分 析 过 程 中 向 他 们 咨询 。 


理解 消费 者 体验 


本 书 的 一 个 核心 主题 是 ， 只 要 人 类 参与 其 中 ， 事 情 就 会 变 得 复杂 起 来 。 我 们 很 容易 假设 人 类 的 行为 方式 是 可 预测 的 、 理 性 的 
和 线性 的 。 但 正如 我 们 在 第 三 部 分 概括 的 结论 所 表明 的 那样 ， 在 数据 媒介 环境 中 ， 我 们 对 生活 和 工作 的 反应 并 不 一 定 是 可 以 预测 
的 。 问 题 在 于 ， 企 业 如 果 把 这 一 点 于 错 了 ， 那 么 会 在 很 短 的 时 间 内 轻易 摧毁 长 期 建立 起 来 的 信任 。 那 么 ， 企 业 该 如 何 应 对 ?我 建 


议 采 取 如 下 措施 。 


:在 处 理 消费 者 的 个 人 数据 时 ， ee ed ee 那么 这 就 会 ae 
容易 做 起 来 难 。 分 析 企 业 的 流程 ， 拉 心 自问 一 下 ， 你 是 否 可 以 诚实 地 说 消费 者 得 到 了 最 好 的 服务 。 客 户 是 否认 为 你 把 他 们 的 利益 放 在 心 上 
历史 表明 ， RAER PRLS RHEE 


-研究 数据 媒介 世界 中 的 消费 者 体验 的 现实 。 消 费 者 在 接受 定向 广告 和 量 身 定制 的 客户 服务 ， 以 及 做 出 隐私 决策 方面 ， 实 际 情况 究竟 如 何 ? 这 
些 都 是 复杂 的 问题 ， 将 取决 于 市 场 类 别 和 消费 者 细 分 。 但 如 果 企 业 要 确保 数据 投资 回报 的 最 大 化 ， 不 要 因为 没有 从 客户 的 角度 思考 他 们 如 何 接 
受 体验 而 颇 受 挫折 ， 那 么 理解 这 种 体验 是 必要 的 。 


mt 


oF 
ws 


关于 大 数据 及 企业 应 该 如 何 应 对 其 带 来 的 机 会 和 威胁 方面 的 撰 述 可 谓 汗 牛 充 栋 。 然 而 ， 其 中 大 部 分 的 内 容 通 常 都 隐 含 一 个 对 
人 的 假设 ， 即 把 人 类 比 作 低 质量 的 计算 机 。 在 本 书 中 ， 我 力图 挑战 这 一 假设 ， 证 明 对 人 类 及 消费 者 行为 形成 更 丰富 、 更 细微 的 观 
点 是 切实 可 行 的 ， 并 确实 可 以 通过 对 数据 的 明智 分 析 和 使 用 加 以 拓展 。 选 择 探索 如 何 将 此 应 用 到 业务 中 的 企业 就 可 以 创造 机 会 
从 大 数据 中 创建 真正 的 价值 和 差异 化 。 
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